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o nbjeti 10 dec;s0 Pstnno fni éWnlL"lr o desemp nho d� 

,-1e1,c11.n<'b PX:_.>ress por seus usu� ri f"l!'i. 

For�m ��alisados dois pro le��c; fun<l menta is liga­

dos à frustra��º da demanda, a �aber: rlisponibilidade e aces 

sihlli<lade de materi.l biblio ráfico. 

Para avaliar dispon.ihilidélàe foi utilizado o mode­

lo Nível de Sl'\tisf,,çâo, composto de quatro medidas indepen -

den � relativas 5s probabilidades de satisfaçio da demand 

ese'Tll' nho ele aquisição, de circulaç;;.o, da bi1>lioteca e dos 

u c:uários. 

Para avaliar aces�lbilinndP, fr,i testado o modelo 

ní ,, t', ,�t' c1C' ·f':T1')enho sào c;c clhantr·�, t1<,', f'nc-nntrados crn bi-

h 1 t t f' r: ,, :, u n i vP r s i tá ri a !'l cJ e ou t r os r ,, I s C' s . 

. s resultudos sobr(' Tr�l':'lpo OP Sê\tisfnc:-ão indicaram 

r1ue> ns _f0.itos <ln c>spera no trahalho do usu-rio dependem d(' 

do1 s fatc,rcs: te1.,p0 Útil df' esperri <' cxtC'ns�o do tempo de sa 

tisLr·Ão. 

Concluiu-se que PMhora o ,.,.,,,(•r·1o "IÍ.vp l d c,atisfa -
1 

ç,-� �,,1, u� m �icl., parri.tll ilP ,,v1l 1 1r·.'1r), S"U ,;,Jor emerq� ele 

DP.vi 'lo rl J 1 -



mita��PS e tRt!sticas fecorrentes rio t�mnnho da amostra, 

foi pnssfvrl validar o mo�elo TPmpo de Satisfaçio. 

nao 

Dada a diversidarle de ahordaqens das medidas exis­

tentes, os est dos de avaliaçio achnm-se a inda em estigio m 

brion�rio . Espera-se que os erros e acertos desse estudo Pº! 

s1M ser incorpor dos como contribuiç�es ao conhecimento ge-



ARSTHACT 

The purpo�e of this study wr1,c, tn evnluate the per­

for. :'rnc� of three univer�ity lihr;=..rj PS, 1 n order to satisfy 

uRers' expressed needR. 

Twn rnain prohleJT1q rP] "tP-0 to nsers fruRtration were 

r1n�lyze0: bo0� nvailAhility and �ccrssjbility. 

The model �ntisfaction LPVPl was applied on 

:w 1. i] .,�,ili ty Pval uation. It is cn,.,,i:.,oscd of f nur indep ndent 

�e,, s1:r,� rc la ted to uscrc;' Sé\ ti:; f é\Ction nrnha!::>J li ties: 

acq ui si tion, ci rcu lation, library and uscr performances . 

I n order to evr1 .1 unte uccessilii li ty the model Satis­

t .:i ti0n LPvel was tested. ThreP nc..-1�un's were used to 

1nvP�tiryate the effects of delays in suprlying publication 

nn users work: Incictence of Delê,y, rlisheni [i t and Cost . 

'T'hr S,"\ttsfactlon Lc>v0l•-; ol servr>ct showed that the 

11t r�rics an�lysP.d can S<ltisfy nnly �n� nf the requests . 

'1 n•·,� •0r, thcs� rerfo.n,,ancP Met,surP.s werr:> sjMilar to thoRe 

.-,uni� in 11ntv�r.sity lihrnries frr,,... nt.h0r r,orf> develo ed 

rrunt ric-s. 

'!'r� �� ati s f act i c,n rr i rir rC>s u l s. s ho· ... 10d tha t the e f­

f f'c t s of del."ys on users work r'lpr,cnc'lc; on t.wo fnctors: use­

f•1l \1,itin<) t.irnr anii snU.t,fa.ctinn tjp,e <'xti;ns ion. 

Pf'q.:\rclles!..: of it's pnrt1 r1J c'l.,rnc rr as an evülua­

t i on r'easu re, i t was conr. l uded lhe\ t <,at i,... f c1ction Lcvel is a 

n'orli�l ot fJC"r cr'l.l upplicc1bility. V�ljdê1Lion for the rnodel 

'�,, ic,f.1ctjon ';'iTT10 w.:is nnt ,d1i_vcc1 riu0 stl'I jstical limit;i-



As a natter of fact th0re is s 1ch a variety of 

af.)pro.iches 1.n the existing mc,--isure. tr ,t  ev'lluation studies 

1e st111 in an embryonic starye. 

ln that situation, it.'s hoped tha tis study's 

r1istakes anel achievemenls Crln contri.hute to the general 

knowlPdge. 
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11 Librc1i.ies exist as an interface 

hetween thc universe of �ibliographic 

resources .. . an� a particular user 

population . . .  The overall objective 

of the lihn1ry is  to rnake this uni­

verse (or ;it least that portion having 

t.hc ro10st irnmc,oic:1 e rPlevê\nce and in­

tcrest rn,1xir1;il.' accPssible to its 

\lSPrs". 

(W. Lancaster) 
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1 INTRODUÇÃO 

Nas Últimas décadas, as bibliotecas universitárias 

expanrliram- se rapidamente. F.ntretanto, ao aumento de recur­

sos materiais, técnicos e financeir0s parece não haver um 

correspondente aumento na satisfaç�n no usuário. 

FrPm1P.ntemente, grande parte dos usuários não con­

sr�uP ohtrr a informaç�o aeseja�a. �umrrnsos estudos indi­

cê\r (me 4 n º soi dos lei tores s ;io f rus tr.:\dos na tentativa de 

01,tcr o livro CTUE' procuran,. 1 

Wcinherg 2 relaciona o dccl!nio dos serviços de bi­

blirtecR a tr6s fatores: 

a) A quantidade de literatura publicêldél e o número de estu -

dõntrs e professores universitárinr. (usuários em poten-

c1al) crescrm muito rnnis rapidamente que os recursos das 

bihliotecas; 

�) n�virtn � crescente especializar�n das �reas de conhecimen 

t n, ê'\S necessidades de cada usuR ri o tornam- se cada · vez 

r�is rspecíficas; 

e) n cnnh0ci1110.ntn é'\tual é, Multini:.cjnllnar e essa situação 

r;:iusêl nrnh] 0r,,:1s cnmplexns rlP Sf'lrri10 P locaU zação õe co-

1P1"(H'S. 

la �,ioria das univ�rsi��rl0H, existe atualmente n�o 

U "' 1 l,ibli0tecél, méls um sistema fonr,,1clo rior várié'\s bibliote -

c<1s 11L1s <'SJ'f'CL=>lizadas (princip,1lrc·nt0. nos Estados Unidos 

e lr.<1lRtf•rr,"l) n11 setoriais de pós-rir,1r1u,1<:-âo (como no Brasil) 

cxi .· 1 ndo tc1r1h,-=·m il Bibliotecu CentrilJ, rwralmcnte definida co 

T"'n ,1 , rin ipc1l com[JOncntP do sist,,rri.1. 

�liio é, int0nçi10 dPSSP. est tido �nalL,rlr rssas dj fC'rcn 
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r s nrqan i z ac nnais . r i mrort A n te nn r�� notar 0ue ao �e finir 

cn J e c�es pnr fire a  de a ssunto nu nivel �e s tudo prest a-se um 

�P <"; e rvi cn ans usu�rtos .  

s -. ,,., elo c ompu s ,  o cus to d o  uc; 1 1 árj  n - <>m te nno!'l d e  tF.!mpo - a� 

,,,� n t a, j �  � 10  � l e tem �ue pro _ura r o nue drse j a  em djversas 

t, j h l i  o te e ,, " 

l·:rn r .c, sumo , t,,nto  o , umen t0  da der,and a quanto a s  

i:ni h nças  nr) s  t i pos d e  demandél p are cE'm s er as causas do declí 

n t o  dns s e r vi ços d as bib l ioteca s .  

Nessa situaç�o,  o " valor " 1 de uma h iblioteca tor-

nou -sc q ue s t ion;vel . Qualquer b i blj oteca é mantida por uma 

o r,-1 , rni? rwÃo mi comun idade a q u,, l  esnera re torno dos investi-

1"1 r>ntos em te rnos d e  bene f ícios " 0rg.=m i  zaçÃo ou comunidade co 

Mn u:-i tonn. nevido a cres centP s re stri r�Ps financeiras ,  

\ , i �) l j ntC'rn s  coMnet em com élS outras unj r1 n rlPs da orryanizl'tcão 

p , , r  \ l m ,=, n ,'l rct-� l n  dn orçnMP.nto, r.rt(� .1 v0. z  rn"°' j r; ren uz 1 d a .  

as 

�'. f'r r unrn St etrh p r " , n n rnrr> '; S n  11 0c j s0rl o el a i n st .1 -

u 1 r �o ,,,,, n t. f'nc- tio ra con re lac nn n d i v i ·:; c=:ío no nrçanento tem 

1 rri rnn i r 1  cons i s t. 0  r."' c l r r: l <H r . , f' os  recur1,os in 

< · :, t i dos  n .  n 1 bliotecé\ s c r i nm np J hnr  .:1 p � i cr1.dos em outro uni-

, ": -t d P  rl .::i O r< T t, n i z arão  - ,  nes s e  C ,• S O  ,1. tl CC i r no basea-se no Vé l -

1 , r  re l 1 t  1 vo nu hen0 f ícios obt i do :; coiri 0:, se rviços da b i Ll i� 

t v c., . . 11 S Pqunc1 n po<ie ser de fj nidé1 p(•la perrJunta : os recursos 

1 n v � s t l dns  na b ib lioteca  foram ap l i cados ctc maneira a obter 

<> ::,,. x i  .o d o  I' Ptivid de ? - c1qui il clc cis fl0 bélse.:i-se nü ava l ia 

c.,· , n  r ,  p f j ci c-nc i a 0['P r acional e n ,  nt f r, j zação  de recursos à i s  

: , , n T vi> ' s r. ,, i hliotc c;=, . 

l' t.' l 0 t. xpo !, to , to rn  ,, -· ., 0 PV .1 r 1 rn te que  o adminis trador 

<1 ,, : , 1 } , l i ,) t t-'c .1 ,- <� �ve j u s t i f i c , r  ,, c ( ) r1pr0v ·1 r i1 qua lidndP dos 



<' f' • i s s p rv j ,os . 

f' h t b t otec,'\ s . 

3 

Es sn nrcrs s l <'la ctP  nc� s innou um interes s e  cres 

nrn t re a divcrsidn�P de  t �cnica s empregadas , algu­

rn � s  i fi  s . torna ram ins t rurnentns b� s i cos de pesqui s a  de alto 

n ve l : n<'lm 1 n j  e; tração por ohj ct i vos , r1.nã l ise-de-cus to, pesc1u!_ 

e; é npf' r <'lciona l ,  éllocRç ão de recursos , Rná l i se  funciona 1, etc . 

nP s s n s , n. �ue n, �is se  des ta cn � n d0  elaboraç io de modelos . 

{ 'rn r ,rlelo n.10 .-1 ma i s  é qnc a dc s c r · <: iÍ.o 1nalór1icn. e s tmpl i fic� 

e'! ,., t � l"'  ! ' n  L1vra s  0u s ! rPbo los , d e  urn,1 s 1  t t r nç ão re al . 

� m � l n r  pa rtr dos  model 0s rl f's P nvolv i dos nes s a  � rca 

s �n n t �n� t 1 cns , fornn nnis adr�uact�  � manipul �çio das var i i  

v p j s l' nvo l v i n . 1 !, .  

nnl"lJ'Tlc r' an r\ J  i s a  a s  Cc'\us as 

l i nt Pcas . A ma i ori a <los mndPlos e x i stPntPs s ão por demais 

ccH''l"' C'xns 0 é\ . 0ft s t t célç?-\o cxcr s s j v,1 i l'T'f) C n ('  quP o bibli otecá 

ri 0 , n t-.enna e u t ili ze seus rPs ult anos . 

Pm 0 r�nde � r t� dns �orl r l o� c l �  o rado s ,  s eus au o-

t in rl i � r ' 1  n í vc · i • ; ou c l i f i c j  1. rn ,..,nt t '  r ,n< 1 c� 1 · ,1 , ,  c. r'r col<:! t a dos . A ,. s-

, , r .., ,� ·  :, o n r  , ,; ,1 , �· p ,1 0. SC'nso  comum ; v i � ; � ,- )  , 1 n1 ;1 L, nr. p roblema 
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rntrP t é'\nto é\ apli c,H� ;\0 º" t 0 cn ica s  ndministrativas 

e l tn i tad a � s o luç�n do p robl em as es ppc { ficos . Talve z devi-

no a seu c,1 r; ter es s Pnc L:ilmente prafl'rr.litico , não tenham s i do 

:1 1 1l 1 c ,1.das com s ucess o  nc1. e labornç ão de um modelo comp leto , 

s i mp l es e general i z ável s ufic i entemente de Modo a ser apl i c! 

dn  c1.s  vár i as s ituações. 

�ur<lock e Sherrod 8 a0 reverem a literatu ra sohre 

a � rlj ca��o rlP t�cnicas adnini s trc1 t j vRs � ani lise de prob le­

� , s  r h i l 1 l iot ccas , cons i �Pr am n� trc1h R l h0s pub l icados de 

e "  i 1 1  rl <'lr'l (' n u  vi <'l � a . l\rrmt im co:1n cau c; il c;  o fc'lto <le que as b i  

arnb J e n  t· e s  

,- "" , .... l� n 1 rn f i  � s i nn a l  PS r•ec f f i r.é\ . 

n , . . , b i b l iot�cários an-

ro 1n sol 1 1 c:- ;- o,  1 nrl j cnr' i'I nec-e s si<larle de expans ão di'! s 

�'"' (� s c r , 1 i c; ;t �  P n i. nc u c:; �  L� C' disci l i n n. s  estatÍ R tica e técni-

c.1 � e mcn s urét�;\O no� cursos  r1c n i l , l ioteconomia. 

A� s iM a �uscil  de inrli �ild nrrs  ria efeti vidade de bi­

l • l i n t Pcns 0 s t �  Pm fas e  de descnvn lvi n nto. Portanto, hi ne­

C f' �; s 1 <l a.dt=- rle pe squis ar r\ elab r 1çiÍn  de�  MPd i d as de desempenho 

P S t r\ r  sun via0 i J i 0 �0P,  o c tc rmi nar s uas vanta 
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rc� l i z nç �o co rre t a  de  dete r M 1 nn�a  t�re f � , e conomi camente ou 

r ;-\ O • Cus to- 1  P t_lvi_cl_�dE:_ re fer,�- ::; 0  2- neterm i nação da corres -

pnn rlênci é1 e n tr o va l or dos s ervi ço::, e s0us  custos . 

' 1 � ckenz i e 7 esclnr�ce Mui to hem n s  di fe renças entre 

rs s P �  n t ve i s  nc  desempenho: " �  ni t, s hih ] 1. otecas orgulham-se  

ri a v0. ) oc i <l ad � ,  Acuracidad e so f i s t i caç�n <le s uas técnicas 

f'nt rPtan to •, r, , <lo ponto de vi sta 

alto 

dos 

u r u � r in s  rl ess� h i b l i ot eca, n ca t � lnnn � eve f uncionar sonente 

e -ir o  um 0. i �; r1n s 1 tivo pc1ra  obtenc,:fi0 r ,í r , i ci a  de i nformações so-

, , " <" l l , . � i x 0  <1 t' f'f f' t i v i. natl  , ti rr' zi  ve z t ; 1  < '  0s recursos cana liz a  

n " (' C ;"\ <; . 

de r· r i am 

1 p r i n e 1 D , l r ,1 z. Êi o T' ,, r ,l J '; t o f' s t ;; na d i f 1 e u 1 d il -

;1 ) 1 J j t, ti vos < 1 0 uma b 1 b l iotcc,1 t n i v0 r , i tÃ.rL1 e métodos 
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d e ,  ace s s ih i lidade e c0ntro l e  de  �ce s so. 

Proh l <>mas comf' ] exos liq�n0 . ,  � prim� i ra categor 1  a f� 

r =-.m cU s utjrlos ri nci pnlmente por H.:-imhur'J', We 1 nbe rg 2 e de 

P rn s n0 1 0  e � s t �n rel acinnanos :  � di ficul�arles conce i tua i s  na 

d r f 1 ni ç;, ans n� j etivos dn h ih lintecn universit�ria e cons e­

(J t i t' n t e  on� racionali z a r ão para fi D s  d f' av;tl  l ação ; às  limita -

\'r t ' S derorrc n t c s  dos !''.é todos cx i s ten tns. A maioria é dema -

s i , ' 1 1 me n t c  s o f i sticndc1 e rus t n , .1 p ,, r ,1 f i n r; de aplicaç.;o µráti 

(' "  . 

1\ s ' T' l' d  1 cl t1 s c !o ;; 0<3unfl0 (ff \i ' ,0 r� f 1 tem uma MUdunça na 

<1 ,' � t.' rm i n., r ,'.:; 0  d n -.; c r i. t é r i o ·, de él '! ,, 1 1. ,, ;Ío . Tra l1 icionalmPnte o 

c i-" c�µc n:\o dP. b i  1 1  nt Pca �; t em s i do ,, s so c ia c.io ao conhecimcn-

t ,� u í !, l i cn e l i t('rA tura  cnrrc sponcicn t c s. nentro dessa vis ão, 

a s  � t  l �as diri �iaM - s e  � nvali ac�n a� a � nectos p rti cul ares 

� P é\ . uisiç �o, rPpres cntac�o e oroa ni z aç�n <la l i te ratura. Es ­

s 1  a�nrdaor� r � f l cte u�a anti0R �P f i ni c �o nos nh j etivos das 

h l }, 1 j nt�rr1 s ,  c-u; a funçri0 !")rinc 1 pa ]  0rA rierpP. tUrlr o conheci -

�Pn t n , arma zPn�- 1 o  e nrqani z á- l o  r r1 r �  uso . 'T'odos os es for-

ç0�  n a  � re �  nn ,entino de aperfeiço� r o sj s tem� diriq i ram-se 

,n àes envo l v i �cnt o e exc�lên ci n  d Rs t écnica s de proces samen­

t o  dr  a0cuM0ntn • ;  - i s t n � ,  os m�i os t nrnar AM-se mai s  impor -

t t n t 0 s  que ns f i ns .  

F r t r0 t  n t o , �s  h i h l i 0tec � �  s ,  n s j st0nas s ociais com 

i, 1 <: .: x ' 0; 0 .� 0 P t ·' r m i ;1 -, ç Zw d(' s u .--i 0 f ,, t i v i ('. v 1 0 é e x t r e ni n me n te d i 

V " "1 ·- l" r  in" ] i s , (:i , , � � l t  z cl l") [) rr-. C P. '.; !, <' , ' r · c-nnu'1 1 r,H;-;:Ín do conhe 

c 1 · , ,n 1- , .  " n  r, , n  0 c i mPr t n  '"1\lh l j r:n - �� 0 '1 t ir r� n 7 i. m ,1 n  n cons pnc;o 

r , · i --i n ét ]  r 1• j , J , , t  ,1 s P i n f n rm,1 r:- 1 n  - 0 : , 1 � , 1 r •  um  l -,clo rlo prncp :i -

r ne-
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cess �rio uma re troa limentação d i n�mi c n  entre ambos " .  1 1  

r ura . 

A h i hli oteca é o ambi ente , o canal por onde se prQ 

Como sistema , s u  entrada é a lite-

UMa ve z r�solvi dos os proh l P�ns  de entrAda , sua fun 

.-.<;n priMord L'\l é f ,  ci li tar o f 1  uo r1 ,"1 .i niorna .- ão - no seu 

c; pnt i do !" ,� i ,  fl!'Tl[) lo - do <1ut0r ,.., scuc;  1 1 s u ii.r t os em potencial. 

P ,-l i r i cr<' s 1 1 r\  é\ten<.� iln '°' usuár inr; , 1 1 c; o  e rl j  s nonihi l idadP. en 

!\ snF>rtos  COMO nível c,p  s n t 1 s farÃn e politica c'!e em -

! •r0s t i no s  ( P.u c1< 1 ,rnd 1 2 ) ;  frus trar.Ão cl 0  u c; u ár io ( Line 1 ' ,  

crrv t c 1 � ) ; rl i sponibi l i clacle e ace ssih j ] j n ftde ( Kantcr 1 5 , 

Sara 

Mor-

s ('  1 6 ) ;  erros do u suário { l lrcp 1hart 1 7
) ,  tempo de contato doeu-

nrn to/ t1 s u ,Írio ( Kantor 1 8  e H nmhur1J 5 ) foram examinados .  

�ntretando, a dive rs ' dade rle õbordagens existentes 

e d as so luc�c s propos tas rara n nvaliaç�o de bibl iotecas i ­

, l t�n t i f  ic()U um.1 variedade de prob l enu i, ., serem analisados que 

� ; , 1 , m .1 .l s  cnr.1pl e >�os do f1U<' s e  J 1nrler j  ,1 �:uror. 

: ·n t r P t ,m to q i nnrlo se tem que  dr> 

· 1  1 1 r C' , · t · r  .f c• \'í' � • ' r  rri ,•(l i dn e · 1 1 1 ,1 n t. i  f i r , i dn , tnrna -se élif f ci l 

e r i t é r i o �, : 

nor éom<"ç a  por d is t  j n , ru i r c • 1 1 t r0 d u r1s espécies de 

, 1 1.1t1 l i dude ( how •Jood i s  thc :.e r v i ce ? )  

v a ] o r  (lww n1uch qo0<� i s  dní' ! , ? )  
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Dcvif lo  R dif i cu ldadP.s P. "1 rri0 n ir q u ,1 1 1.d ê\de e valor d!_ 

rf' tar,c ntP , a t f' ndP.nr.ia tcl"1 s id n  suh�; t i  tu i r  esseº critérios -

r) r dois a tri butos mensuráveis: capr1cj d ade e utilizaç ão. E s-

s �  nti tud c � j u st i f ic�ve l norque � P  f ato n uali a ade, valor, 

NorMr1 lM0nt0 , n cnpacid�de do ser­

v i  �n tenn P a cr0scf:' r n rrrd t da (1Ue o .:::; rccu rsos n ê le devota -

• ,i ..., , , r ,"! . , C"er, , "1,\ s nilo necc,s snr i A rnp n te � e  frrrna proporciona l . 

í ' •· r,udo s :i  "l l l ,1 r· F\ demnnd,"" - ,,. po r tan to  u t i l.l zação - bem como 

ri . ;  l P ne t C" 1 0s  tcnd orn e\ cres cer , � f1" f ' c1 i da que a capacidade au 

· ·· ,.:"1 t .°1 ; ns  rec u r �.,; os  te n -1Pm i1 nurn0n L1 r  qua ndo os bene f ! cios au 

No !T ode lo c1 c 0or o u so ,1 , pn 1. .,vra " normalmente " to_!: 

>1 , 1  i nr l I C" i t a  to<i a U M <l  dinâ.r.i i cA ad 1T' i n j s tr a t i va. . Nesse con t c x  

t , , ,1 f u nç?io n él.<lmin i st r ê'\<lor P. Mn x t r.> i z r\r o valor de cada cr i 

� s sirr , a utilizaçio pode 

s r· ,, urrf'nL""\rl ,1 - s cM cor.r0snon,l 0.ntP .1 um0n to dnr; recursos - por 

�0 i n  � e  n j us t . ncntos qu� l i t� t i vo �  r � · canRcidade do sist �J'T'lr\ 

f' 1 • ; s j n rnr c1 1 c, n te . Fssn �c�o Rfr i ni � trR t iva �eria o nue 

· � r  r· a l rnf'n t 0.  CC'nh E:> c i r.o com0 p f j c i ê n c 1  ,1. 

n r �hn l hn rl P nnr 6 i�po r t �n t e  n �o somente par a  o 

d 1 , . 
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1 � s s  R f i rrn � t t vn po<le s0 r comp rov�� n rr los resultados <los 

0 � tud os ci n <los no car l tu ln 5,  í tcns 2, 1, 5, bem 

!)e l o c;  n) !'! ti l tados obtidos nos es tudos c it ados nos 

4 e 1 5  c1 E" s t e  cap í tu lo .  

como 

itens 

2 WE INBC RG, C. R .  The university l ibrary : analysis and pro­

pos als . Mnna9ernent �cicnce, 2 1 ( 2 ) :  1 3 0 - 4 0, Oct . 1 9 7 4. 

3 Co�o " vnlor " ,  entenda-se no conte xto dessa dis sertaç;o , 

n quõli dnde <los services pre stados por uma biblioteca e 

a percepç�o q ue seus u suários e .i ns t i tuic ã o  mantenedora 

t�rn dns h0nP f Ícios decorrente s d A  p restaç�o desses servi 

ns.  

4 C:TF''f(' l l f'  q , r, . r . i . ré1ry 0vnlu a t i on :  ,"'\ hr.i e f  survey of <1un n-

t i f í C" 1 t j nn . .l\u s tr l i érn /\ cél.dC'f"1 i r P0s arch Librar ie s  ( 6 ) : 

e: J l !1 '-1 DU ,G , � , . c t  ali i .  ! ,il�r ê!EY_ r1l�_n __ n_i _n_r:t _ _  a�- dec í s j on 

�- )< i nc;_ !-Y !, _t_c!""s . Cnmh ri<l cJP , ,1 .::1 s s . ,  r,1 I 'r Press , 1 9 7 4 . 

f- "l• ) 'H 1 · R, �-1 .  Opf' rations resc arch i n  libr t1riPs : a critica ! 

rn t i o n ;, e 1 t: n e e , 2 6 ( 3 ) : 1 3 7 - 9 , ,� a y / J u n e 1 9  7 5 . 

7 � A r � FN Z I � ,  A. G. Whi t he r  our ncn���i c l i braries & a partial 

v i ew n f  m,,n,1cicrncnt r e s P. r1rch. Jnurn i"\l _ _  of Documentati0n , 

3 2  ( 2 ) : l :? Fi - 1 3 , Jun , 1 9 7 6 .  

,.,,,. ,., ,,rn f.'"10nt . T n :  W T L L J /\ ' ,, � 1 . r. , e>r'i . /\ nnual Rev i ew 

r . :: . T . " . , l e, 7 Fi , • . J l , r , 1 R 1 - 4 (1 '.) • 

--- of  
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L h r a ry pr, ·j ncti cg  <"l.nd per f orma nce 

1 , , 4 2 ( l ) : l O 7 - 2 8 , J an . 1 9  7 2 • - --
1 O DF. P ROC::PO , E. P. . & J\LTH�lAN, E .  Lihrary measurernent :  a 

managernP.nt tool . Li bra r_y_ Journa l ,  9 8 ( 2 2 ) : 3 . 6 0 5- 7 , Dec . 

1 5 , 1 9 7 3 .  

1 1  Sl\RACF.VIC, T . F.nvolvinq notion o f  e f fectiveness of in-

I n : :P.l !ROPFiiN C:ONJ;"F."RF.NCE ON THE 

/\ D f' T , lí /\'T' ION ()f RF:f> F ARCP T P .1 FO T>Ml\T 0N SF.PVICF,S ANO 

11t_;C' K l . l\ :m, M . � , .  T ino\< él \' ,, i 1 :ü , J  l i ._ ':' ,1 nr1 _ t_he  __ l�_r_�ry _ -�s er • 

1 r . n: 1 : ,  · , . r i . 'T ! I  r i h .i l i t \' n 1  ,l u n i v , r c; i ty l ib r  ry to  pro-

v j , 1 (, lJ ti0k s \-: .1 n tc cl hy rc� ca rch r • r s . Jou r n fl. 1  of  Libra-

r Li n s h i u, 5 ( 1 ) : 3 7 - 5 1 , ,J , tn. 1 '1 7 3 . 
-- - - - à... -· 

1 4  �l\ H i\Cf.'VT C ,  T . , e t  i1 lii . C c-rn sr• , ,1nd dynamics o f  use r s  

f n1 '; t r .'1 tion i n  a acacl0  i c  ] ihra ry . Colle9y and _  Re-

::_f' ·•_r ch L�b!él r i r• s, 3 8 ( 1 ) : 7- l íl, J , n .  1 9 7 7 . 

1 r, i.:, ,- 1•n p, P . P .  

<� rn t . /n r t . 1 0 7 f> . 

• 10 r1. c: ur0s n f l i  h r -:i r "  0 f f n. cti venes s . Library 

·�u � rtC' r l�, 4 2  ( l ) :  1 5 - 3 0, ,l .1 n . 1 n 7 7 _ 

l 7 l ' � _1 1 1 1 1 r n r .  

1 u n • : ; .1 t t h r- ! ; 1 1 ·" 1 f j 1 1  t h r .-, 1 : � 1 n i , · C' r. � i t :' 1 i b r ar  i C' s . J ou r 
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l A  J\ 'T0R, P . íl .  'I'he l i b ni ry ;, s  ,rn  i n fo rn,1tion utility in 

the university con text : 0vo lu t ion <1nd meas urement of 

s erv ice . J ourna l o f  thA_. l\r,e r i  c c:rn Soci e1:J,' for I nfoma­

tion Science, 2 7 ( 2 ) : 1 0 0 - 1 1, na r/Apr. 1 9 7 6 . 

l :1 OOR , R .  H .  � easur l nn the goodn s s  o f  library services : a 

general f ramework for  cons i a�ri ng quantitative measu­

re . �ournal o� nncumrnt ati nn , 2 9 ( 3 ) : 3 1 5 - 3 2 , Sept . 

1 1n . 
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2 0n,1 ET r vns 

o ob j etivo des se estudo é unalis ar, do ponto 

vi sta do usu�rio, um dos problemas fund aMentais relativo 

de 

cd f> 1 " i ci a<'le ele  bibliotecas , isto é ,  a frustração do usuário. 

p0s i ç Õe s : 

S �r u i remos a li nh a de Ka ntor 1 e Stuart 2 para anal! 

µ rob l emas funci rlrien t r1 l s  fru. t ração do u i, ua 

,, ) n i s ! >nni b J  l i r � an 0  - c.P f i n j cl ,, C'lMO a probah i lid ctde 

riu "' p roeu r õ .  

N c R s a s  <le f i n i çÕ0s es t�o l �� 1 I c i t a s  a s  seguintes su 

r1 ) a frustra�3o dn usu�rin é i ndiretamente propor­

ciona l ao "N í v r l  de S a tis faç�o" . '  

l l )  r1 frustraç�o dn us u� r i n � diretamente propore i� 

1 " T  d '" t · f - " , n .1 ao PMpo e . , a  1 s a c:- <1 0  • 
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C l 'T'J\ÇÔJ'S E OTAS 

1 STUA RT , M .  S ome effects on library users of  delay in 

supplyi n<J publications . l•.s l lh Proceed t n2 ,  2 9  ( 1 ) : 3 5- 4 5 , 

,J an. 1 9 7 6 .  

2 V A N'I'OR,  Paul n . Some rernarl<s on _l i hrar_y _ _P� rformance mea-

surement. Cleve l anct , Oh i o, CA s�  WAstern PPs erve Univ . ,  

l' pr t l 1 Q 7 7. 1 /'\n .  rl , f: . ( A n os t J l é1  n p  C-\f f � o ) . 

4 .  



3 J USTIF ICAT I VAS 

1 4  

A e scolh o desse mé todo de aná l ise  justi fi c�-se pe­

l� s sequ i nte s preMi s s u s : 

., ) O cl i n.qnÓ<; t  i co <l n. s  ca.usan  de f rustrac:-âo cio usuário é um p� 

d e roso i n s t n1Men to de n.ná l i s c ,'l.dl'lin j s t rél t i va das po 1 I ti -

c r1 s  v i ar nt Pu , p r i n c 1 n a lMe n t P  � P  f0r0m re n l izados es tudos 

l0n o i t 1 1 c'l 1 n ,, i s p ,, r i\ rrion j tnr i r1 dns p f r, f tos oht i àos com as 

"1 t1<'i ;uw ,s  P [P t u <1 <'! a s  nfÓs nr; •,ri ..., ,-.j ros rcsu J t anos da n.val ia 
.. 

r il () • 

h )  1 1 � um clamn r qPra l nara i'l recie f i n 1 r�n n os objetivos <l �  h! 

l , J i otera  n i versi t � r i n.  eM t r.r�os nnP r �c i on a t a  �o Momento , 

?1 0 Of'  ac0s �;o in t electua l li i n formi'l r ã0 req istrada . Entre 

t- ,  n t.o ,  c:on cordnmos COM Buck. l an<l (J u anclo diz: " . . . intellec-

t u n l  ,, cce s s  necds t 0  be  a comp .:rnccd hj-' physical acess i f  

1 �0cu . 1rn t s  a re tn  bP  nsPd " .  1 
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l' I TAÇÕE 

. K .  Dook _ avc ü l ,1b j l ! ty _ rrnc'l th _ l i b ra_!}'yser . 

r JPw : ork ,  Pe n_r nrnon P res s , 1 9 7 5 , J , . 3 .  
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4 " l ííl i rM S  l\D1)'T' Dl\ S 

4 .  l C'onccituq<;-�o 

A n tes de d e finir as medi d c1 s  c1 serem adotadas nesse 
· studo conveM tPntar esclarecer as di f e renças conceituais en 

t rc d is poni b i l id ade e acessib i lid ade . 

Pode-s r  diz er que u� livro cst� disponível para u-
s0 , 1 1 !11 ,'\ vr z que  tenha s in o  adquiri r.n pe l él  i hlioteca. Se no 
r 0"1c' ntn P , 1 u r Á p rocurado pe l o  lc i tn r  o l i vro se encontra 

es forr0 

iin h .-l J  :v ,, ' ' t J P  n j t P.M �) rocuracio -
T s so ron c" !� r r  i l ust rc1c�o pel a  situc1 

Ç � '  nnrl0 o J j v ro d e s c j ndn pP J o  le i t n r · c�t� enprestado. Se 
ê l r· r f' rs i ste nêl Lusc n - volt"" nutra v0z )-, biblioteca, fa z re 
s rv c1 , r t c , c1 t �  obt e r  o nuc dr s j a  - 0n �o o item estava dis 

r. i rnportan te n2 
t .1 , , : 1 1 0.  nc• s s f" r :1 s n  o qr.i u de r1. c0. s :; i l i i J i rl adc r8 rcebido 

... ' r' t 1 0 r, -\ n ( , ' "': -. '- i . ; e t "  f t ,"1 • 

pelo 

nenhum 
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ticularinades da demanaa. 

Di�onibJJ.J.-dade pode ser medida em quatro canais di.:!_ 

tintos , caracteriz áve is pelo tipo de derianda expressa pelo 

usuário e pela presença ou não de a j uda do bibliotecário na 

satis fação da dernnn<la. são êles : 

õ ) 

b )  

e )  

e )  

r1ocumento cspec! fico sem assis tência do bibliotecário ; 

do cumento c :...; pecl fico com assistência do bibliotecário ; 

i n forrir1.c:- ão e spPc l fica sem a ss i s têncié\  ªº bib liotecári o ; 

i n forl""'aç iio especl f i ca com assi " t ê nct n do bib liotecário . 

Ops ses, ohtenc::�o <l0cumento e�iecI f ir.o !.': eM a ss i s tê.n 

cin � 0râ u� 2�0 pnra �P.o i r  a nisponi b t l i0a<le , uma vez que e­

xis t eri sérié\ � liritacões conceitur1. is com relação aos der is 

canr1.is por exemplo : sr1.tis fação parciéll ,  uso de múltiplos ca­

nais , etc ) . A essa mr<l i <la chamaremos Nfvel de S atis f aç�o. 

Aces si �_!_lJda�� pode s er med ida em termos de "custo "  

no usuário e m  duas dirnens�es diferentes : 

a )  Custo e m  termos de tempo gasto . P a.ra itens imediatarnent 

cHsponi veis o custo correspondente ao tempo gasto pelo u­

suário em busca e localização do item procurado ; p ara i­

tens n�o imed i atamente disponi veis , os custos incluem tan 

to o teMpo 0 a � to na husca auanto o tempo gasto descobrin-

n 0  que o i t8m não e .:,tava disponl v0l .  

h )  Cu s tos eri t0 rJT1os <'l n  a traso (ne l Ry )  e> xperimentaclo . Nes se 

c�so , os custos eg tno rPla cj onr1.dos � d i stribuiç�o do tem-
.. 

po rras tn cnm rot i na s  csp�ciai :; t ."l i s  coTT'o reserva , empres-

t ino 0ntre hibliotecas ,  etc. 

m0ns�o. ChümareMos TeMpo de Sati s fnç ão ao tempo gas to pela -- - --·- - ---- - __._ __ 

hib liotecé\ para sati s f ,,_zer a demanda de um item não imediata 
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mente di sponi ve l . 

� escolha dess es padrões de an�lise implica numa 

defi n t ç�o PSprci fica das funções de uma bihlioteca universi­

t í r i.a: 

r )  r, i ni rn i z i'\r 0 tel'T'PO no usu � r jo , j c; t n  e, tran�nitir docum�n-

r n r n  av�li ar o qrau de e fet i vid ndr no desempenho -

d c, s !3 a s  f unçõ "S foram utilizadas as  seciuin tes medidas : 

Ive l de Satis fac ão (NS ) ------ - --- -- --Ji - - composta de quatro medi-

d � s independ0n t es relativas â probah i l idade de satisfação do 

u :.;uário . 

P a  = med ida de desempenho no aquisição 

P c  = medin a de d0.semr,enho c'l ;:i ci rculação 

Ph = Medina de nesemnenho d n. h i b lioteca 

P u  = T'1P-<1.i0 r'! <le <1.Psernpenh0 no 1 1  u � r.t o .  

n - n U l"l"\ f '  ro t ot ;il  0 (' cl TTI F1 n n t1 S  no f' (' r f 0<'1;, n0.  Pstudo ; 

s - n rn  Prc , tn  é' 1 ne  ctenn.n d a s  i rnr , , 1 j ; 1 t êlrc nte s atisfeita s; 

tn t ,1l (1 (> der·1 ,, n n él S  �; . 1 t 1  '. i f p j  t A S  ( frtlhas) ; F - nu.,., ( '  rn n ;:i ri  

l ' , - r u ri <' ro t n t  ,l l d €' f.1 1 }l i1 S  ,1 r i h u í r 1 .-, r;  c'1 aq u isiç ão ; 

i \� - n u  .. , 0  rn t n t .1 1  0t'  f é-1 ] h <1 S  ,1 t ri b u í r 1 .1 . ; c'1 c J  rculê\ção ; 

r ) - !"' t l '" , '  r0 t.n t ,, l el e  f <1 l hr S .1t r i l , 1 1 T r 1
,, � ;  <I b i b lioteca ; 

F 1 1  ·- n•1n, • () n t <1  l d E' f ,cl l h é\ S  ..... t r  n u í i l , :. ao us u á rio.  

.l\ s r· ,, ses teór i c ., '> d0 : '  .. • , r ] e 0 S n t isfaç�o foram e s -
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t a  elPci� n s  por Yantnr : 1 

a )  nu ndo s e  !') rocurn. um l ivro , a p d T"'leira cois a que importa 

é que esse livro tenhtt s ido adquiri <lo pela biblioteca . Em 

caso contr� rio ,  nada mais importa. Portanto , Pa é a pri-

�eira b arre i ra a vencer na satis facRo d a  demanda ;  

b)  Se a biblioteca a&Juir i u  o livro , a segunda coisa que in­

t e rC' s sa é que o livro não estej a  circulando , isto é em­

rr�st ad o ,  cm consulta ou qualquer nutro tipo de uso. Se 

n livro n�o  rstive r c i rcu l nndo , 0x j s tern outras barreiras 

s a tis f i1��n. Portanto, Pc segu e r a ; 

e) SP  n l ivro 0 s t ã  na hih l i nt �ca, n t�rc0 ira cois a que 1 mpoE 

t a  e 0uc e. t0 j n.  no ] un n r  - i s tn � n�n P � te j a  desaparccj do , 

n �n Pste j a na encaaernac�o ou for �  �n l uqa r na estante 

f" t C . S0 a hih l i ntecn. funcinnn. cnrrPtanente o livro ce rta 

�0n t0 Pstn r� num loca l conhec i � o . SP  não estiver, nada 

r o i  s i ;,,r a r t a . Caso o li rro estc J a  no luqar, P. x iste ainda 

0u tra h arreira  a vencer. Portanto, Pb segue Pc; 

ci )  fp  n l ivro foi adquirido , n�o est� · c i rculando , e esti na 

l ii b l i n teca 0m al9un lu<Jar conh�ci do , cntzio o livro está 

di i ; t' < m f v , 1  m<1 s  i s so nfio s i � n i fic r1 q ue o leitor vá obtê-lo . 

r. 1 0 rl verá ntil i z n.r o e t,;i logo e proqurar n livro na es -

Lr n t  r <'u-êl lncn lizá-lo. . e o u s u � r i o co�eter alaum rro ,  

l 'n rt ,1nto , P u  s e'}ue as ou-

� s  r0d j l êl S � 0  dPs emp�nho rnnh i nn<lns numa f6rmu l n  -

T"l\ l t l r ' l i r , t i v ,, rl r t. P rM j n n m  r1 nrnh r1h i l i r. n (lf'  totri l de s r1 t isfrt -

�! S = P <1. Pc. f'h . r>u 
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TC'mpo de _S Rtis façno (TS )  - T"lP<lida · ohj etiva do tem­

po aasto pP l� hi blinteca para s atj s fa zer a deman<l a n�o ime -

diataMPnte sat i s f eita . A e xtensRo <le tempo será Med i n a  em 

rli as ,  da data em que a hiblioteca receheu a demanda à data 

ern r:ue a pu hlicação foi colocada à c'lis posição do usuário . 

P a r a  i nvestigar os efeitos do Tempo de Satis façio 

no trabalho <lo usuário , três medida s  s erão usadas: 

a )  T ncidê_n� Í c"l d�_ �traso - a p roporc:Ão d e  demandas afetadas p� 

lo t0.npo d f' satis f rtç ã0. Inci��ncia de atraso i uma medi -

ct '°' h j n zi r i ,, . O Tempo de S ati s f n ç � o  a f � tou ou nio afetou 

0 trah �lho  ou estudos do usu� r J o. 

h )  P_r� ·_u_f :-o - MP.di na do efeito do teMpo <le S él tis fação no tra 

r ,� lho  rlo usuário , numi'i es cala n ,  ... () - 3  (re spectivaMente ne-

nhun Pfe>itn , a trnso , pn=- j u ! zn e rre j n Í 7.o sério ,  

i 1 1 ] cqm 0 n t n  no usufl r i o )  . 

conforme 

e) r u s t- o  - t 0n t. areM0S ex:1ri m j  r eM u n i rl i'\c:'le monet� ri a  o custo 

e s t a r i a � i s posto a pa�ar para t0r · o  iteM desejado imedia­

t ,,Mcnte di s ponivel . 

As  bnsC's  teóricas de mcd i c'l a  'T'empo de Satisfação fo 

r . ,,,,  c' s t c1bc l f' ,id c1 s  po r S tunrt 2 , cnr1n J > ,'i r.tc <l _ un estudo dese� 

v0 l \• 1 cln  ! ' C' l él  l ' n l li ilde clr l ' (•sq u j sn •:; r1 ,1 l Jn ivC'r:,i(1 ade de L;:rncas-

'"' r . 

F n t rc ti'lnto, i n fn r ,..., 1 ç Õ0r :  :, 0h rr· ,-. f eitos  rl e r1.tra c; o  

locn i s 
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nais distRntes , etc. 
-

� esMo oue es scn  e f Pi tos n�o possam ser 

quantificados satjsfa tori�mente, devem pelo menos ser leva -

dos em cons i deraçio na formulação daque las políticas . 

Incidência de atraso, Prejuí zo c_ Cus� são medi-

d a s  do efe i to do Tempo de Satisfaç ão e haseam-se na reação do 

1 1 s u�rio a um tempo de satisfação recentemente experimentado . 
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Fxiste uma diversidaae � P  merl i das  propostas para a 

avaliacÃo do desenpenho e f e tj vo de hibliotecas. 

� t t �rr�nq � rrvi s�o da ll tP.ra turn  a 0  e x él�e dos nrtigos cons! 

rl0 n, r.os rr, a t s r0 levantes pnra o pre s cn t e  P.S tudo e crue estej am 

d P  alqum 1 forMa rela c ionados � 
a acrs s j bi l i dade e d is poni b i li-

d .1dc . �que l c s  rrue estiverem intercs sodos numa visão geral 

do assunto recomendamos a le i tura dn livro de Lancaster . 1 

No cap ítulo anterior , es ta ,elecemos que um dos 

� r i ncip a i s  crit�rios de avaliaçio do desempenho e feti vo de 

uma biblioteca é a verificação de que proporçao da demanda ex 

pre s s a  ele seus usuários ela é capaz de satisfazer . 

Na li tera tura revist a  essn " medida " ã chamada "ca­

: � c i rl �de de transmitir documPntos " ( rln cument delivery capa -

1 ::  l 1  ty ) . Coerentemente , a � n i or p c\ r  e d a s  medidas aqui re -

d , , 0 :-;  < l P  r- i b l i 0tecil a "i él hcr: s 1 1 c1  ri r1h i  l i cL1 cl P  de transmitir do 

l\ rnc t od nlorr i ri  usélrl a var 1 ,, de ,-d0 a utili z ação de il ­

rv) " t rc1s reprC' s c ntativa s  d a  d cma nc l r1 ,; ., , i l  l cação de qucsti oná ­

r t r s , Pntr •vi s t a s , exnMc do h i st6 r i co d P.  empr�stimo , etc . 

Onr 2 ( csl•nvolveu t1 muis  .:t i > )'."an JP.nte investigação na 

� r c a, o Teste de  Transmi s sno de Documentos (Document 

vrry Te s t  - DDT ) .  

Deli-

O DDT foi plane j ado parc1 avali ar a adequação das 

cn l C'ÇOf' S  e o tempo de transmis s ão de documentos nas bibliote 
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n t 0ste conRiste d e  umn l i :.tn  de 3 0 0  citações se le 

ciona<las ale atoriamente em document0s recentes da área. Foi 

ap 1 i cado a b i  hl iotecas médi cns por uma N{U i pe de pesquis ado­

r0 s,  os �uais simularam ser u:. u;rios procura ndo os itens se­

l (' c 1 onados para a a ostra . numa pri r11ei ra etap a determi nava­

s c , p0.la checagem dos catálogos , a adeq uação das coleções , 

i s to � .  o itc� ex istia ou não na b i b lioteca . A seguir, ver! 

f icav a-s e  com que velocid ade a hihliotecn  era capaz de aten­

rl0 r  � d rMand n, m d i da numa escala Pxnonenci al de 5 pontos . A 

� rl � i n i straç �o o DDT rPsu lta num T n<licP. de Capacidade (Capa­

r i lity T n rlex ) f'XPrP. S S ê'l  numa E>S cõli'! <iP n -J O O . 

n teste foi õplicnno � g 2  hihliotecas médi cas e a 

pe rcc ntacier1 dc- itens adq uir i nos por essas bi bl i otecas fol eM 

n6 rl i a , 5 7 �  (coM a relaç �o A amostra de 3 0 0  itens ) . O ! ndi­

�P de Cap acid ade variou de 4 9  pontos a 9 4  pontos . 

Uma medida simi lur foi rles rnvolvida por De Prospo J 

· , f' • f u nc1o a CJUéll  r\ proha h i  l i  d ade dn u: ; u ,;r j o rt Ch ar um determina 

(! • )  i tf'M h i bli o<1r� fico é o prod uto d n' p robabilidade da biblio 

t f ' Cn  ter adquir i d o  o título e rf a t >roh ah i  lidade do item est ar 

. .  ,1 0 r-; tant c .  

n te stP f o i  r1p l l ct, c'!o  err h i hl i oteci:l s pÚhlica.s e con . 

. · . s tiu n A  chr c�0em d 0  tr� s ilf'1ns t 1 � � = 

a. )  l'- T"10str n. dP. S O O  l ivror i i ub l i r,ririos recentementP , 

s 0 le c i onadns  n o  J\ r. c r i r,, n f > uhli s h i ng "Pecord nooks, 

b )  f\1"'1ostrr\ nf' R n  cit acÕr , r1 nrt j (Jos d P.  oerióc' l! cos 

s e l e cionados  de fnd t r s e  nhstrHcts comumente ad 

quiri dos Pf' l a s  h i b) i ot- Pr;-\ s Prn i'lVéÜ i c1ção ; 

e )  fl n,ostr21 <ie 5 0 0  t í tu ] ns s0 ) ec i onn<los do catáloqo 

to�oqr; fico da hib ] i o t,..ca.  
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As probabilidades foran express a s  em percentagenc , 

e as medidas definidas como Proht1h i J idade ele aquisição ( P ró) ; 

P rnh n hi l idade de rlisponihili�ade �os l i vros adquiridos ( PrB ) ; 

Prnhf'hi l i õ i\rle <reral <'le  c Hsroni bi lid <tde (PrP ) sendo PrA = Pro 

P nra A amos tra �o nri��i rn 0rupo os resultados de 

P rn V<"lr i rlrAM e O, O A  n 0 , 5 A :  PrR vari ou ae 0, 5 5  a O, A l .  A me 

� l � R  qPrRl Pr� atino 1 u  valores de  0 , 1 0 a 0 , 6 0 . 

l l rquhart e Scho f i c  l <l "  de é.f'nvnl veram um método rarlÍl 

'f'r i ficar  a dis ponib i lidade elos i t ens p rocurados pelo leitor. 

O m� todn (oi ap l i cAd o n a  Pih l i oteca da Univcrs ida-

. � 0  C �Mh r i dqe e os  dados foram co le ta dos rta  seguinte forma 

t nda vez que o leitor procuras se um livro na estante e nao 

l lld e s se encontril-lo devPri a precndH�r uma tira ·de papel co lo 

ric i ,  com n� J �dos d r  idcnti f i cé\ç�o do livro nio localizado • 

! ' � S tl tir ., cnlnrin a  era dci x rlda pc J o  le itor no luq r exato 

ri �  ostante on<le o item procurarto deverin estar local i zado. 

A t ravés de rotinas cuid adnsaM�nte esquematizadas fo 

rnm req i s tra<las  ns razões  das fa lh s .  Os resultados indica­

r�r � ue 3 0 9  �ns  1 J vros n�n lncn l i z arln s  pqtavem sendo consul-

J 1 � )  , 1 i v ros ch> s é\n n n�ci dos (cerc,1 c1 0 ) i. ) . 

r. 1 r1� >or tante nnt ar q1 1 0 0 c; s 0.  r1é tncto de nn;\lise n él O  

(' ,l (l - 1 qnn r ., n númcr0 d 0  �; ucc! f, � ; c , ,� , i "  o C' , n percentaqem da 

t , • n ,1nd . t  J l'1ed i t,1 !1H • n t0 s ,1 ti s fp i t,1 . 

L l r P � cons i c� o rou c � s c  t i 1 >n cl 1 •  ilnil l i s c  incorn1>le ta , 

• •orc: u f' ,l V éll i ,--. sor10nt c rlenn n d él n • ,1 1. T, rqu 0nta que n s  de-
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"' "nclns  re td s s .::io u m  s nhcnn j unt0 r'l a  n TT'lnnda potencia l  e que 

soTT'IPntP A l t1 z  da rem nda potenc j � l  po<lP- se  med ir. a qual i dade 

n acervo. Pnr isso, � iTT1por t c1n t e  <letcr'Tiinar que refer�ncias 

n u su� r i n  aos aria de obtrr, mesMn que ele nio haja  express! 

� n  seus  interPs ses � bib l ioteca . 

l J tilizando um que stion� r io, Line tentou identif i -

c � r  umn amostro do mate ria l neces s ário aos professore s da U­

n i versic adc de at h .  Em duas d iferentes ocas iões , sol ici tou 

- se n.ns p r n fe s sores <]uc recr i s trc1 sset""I detalhes bibliográficos 

do t""late ri� l que gosta r i �m de  obtrr no �omento em que encon � 

l r c1rRm a re fcr5n cla de  rada  item . 

0s resultados no s rlnis r s t udns  foram similares : a 

d 1 snnnih 1 l i<l .,<le i'Tien i .,tél l océl l f n i  ('"a ] cll 1 a<l a  em 3 6 % : 4 5� dos 

i t_ F'ns r � s  -j .=v 1nc; P s t a vn ri <l i s rnn f vr i <.; ,  j s to � ,  t inham sido ad­

q 1 1  t r i  c�os . 

l ntrC' t Rnto,  o é- todo nr.  T . 1 nr .:i nrcs enta séri a.s l imi 

t c ,ç r.P�  rrii t i cêl s ,  recorrente s  ro f ., to dr. cruc não foi hen ace i 

t o  p 0 l a rnntr n i n  df, de us u ár i os , m10 · inc l usivp tend�ram a for 

nc cer re spos t as incorretas e tenrlenci os as, fato detectado P! 

lo próprio L j nc. 

nuck l and ' d esenvnlveu um es tudo ( Lancaster Frustra 

t i on Su rvny ) ) ' t1 ra ver i ficu r o <Jrêl u de di,,ponibilidade da co­

l eç � o . n p r i n cipal ob jetivo rle sG0  es tudo foi d eterminar a 

i r• i ) (' r tân c i ;t r p l ·  t i v:� r. ,1s  C éH1 !c'", :1 s e fru� traç ;Ío da demanda. f'oi 

sol i ci t t, do êl n c- u s u á r i os <· uo p rPcnch C' s s c •ri  um forMulário in rli­

('"t' nr n  i'\u t n r ,  t f t u  0 P n0 nC' r 11 é1  ,, (l -i do i;  1 i vrnr; d ese jarlns e 

n ,; n  r,� , t i c  i s  . 

. !' i ri forr1nr0c s  �0r,,rn co lr > t; 1 c1 ,, �· rlC'  n cnrrl n  corr 0 p r� 

:1: 0  rnn r0r1 1 r1n r, , ra P tT'i,r0 r. t i ,...,n ( " �; n r +- l n;i n " r, 11 lon<1 l nnn  n0ok s " ) .  
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r "  rf's u l LH'ios i nc H carar COMO fatnr 0 : ; rn"" l s  importantes na 

" rus t rc1çÃ0 a .� demanda : 0 p ré s  t l rio ( 3 Q dos 1 3  2 títulos procu­

rados es tav�m 0mprestados ) e P rros ci o usuãrio  e erros da b i ­

b l iotpca ( 2 3  tí tulos estavam no l u��r ) . 

�orsc 7 descreve medida s  de efetividade para dife­

rente s aspectos dos serviços de  biblioteca . Ao analisar o 

parl r �o n uso da biblioteca de q uatro grupos de usuários , ve 

r i f icnu �ue o mod elo representatjvo sequia uma distribuição 

0roM�tr i ca prnhahil!stica . Na i rea de t�mpo de chegada e 

� r �n  seriuP a rl istrihu i r �n <le  Poj_ sson. 

Ve r j f icnu tanh�m �ue o p r r !orlo  <le tempo de reten-
-

ç nn �o l ivrn PMp res t arln se0ue  o 1irncr s s0 �e  �ar�ov . Com es -

� ,-, S i n fnrr1,l Ç'0f ' S  nrnr0s l l T"' d  f n rmU ] Fl 0err1. l p ê'ffrt p rever O pa-

p c l c• s ra r t e. 

� :u T"1 a r t i  fJO puhl i c.,.rln p0s t0  r i  o rmAnte Morse 1 propoe 

um 1 s e  · i e  cte r · r ·d i d a s  d e  e fc tivic'L:l dc , · <'l i rj qidas a solução de 

nrnh l eri,, s  P S J ) t' c I  f icos do uso d e  h i h l i o tecas . 

Em r0sumo, Morse rles�nvo lvcu mndeloA matemiticos so 

f 1 s t i c�rlns pn rn  Pst i mati va rla  a rrand a  P e�tudo do e fei to �o 

!' r a zn nP �mpr6 Ftimo e pol {ticn d0 rlup licaç�o de t!tulos na 

L i nf' t' 7. '  €' S t t1 � 01 1  o U !'; O  c1n c;i t " l ()(TO na Bib lioteca d a  

� P  s �  ri a s  rc f 0 r �ncJ 2 s  n�n lncn l i z �rt n s  rs t nvam relacionada s no 

t rns 
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C0�0 va rinc �o desse tem a , a l qumas medidns crera i s  de 

avaliacão f oram rropostas . 

F arriburq 1 0 propoe q ue a med j n a  qera l da performan-

ce da hihlioteca deve s e r  baseada no conceito de tempo de 

conlato coM o documento (document ex nosure time ) , uma vez 

que o cont a to com n documento - registro do conhecimento hu­

mano - é a função mai s i mp ortante da bib lioteca , pública ou 

universi tária. 

As medidas desenvolvidas sao : ( a )  contagem de i-

tens c i rculados ; (b ) dias de uso/i ter, (item-use days ) ; ( e )  

tempo de contato com o documento .  

l !n.Mhur<J i ntroduz o componente custo na  provável me 

<li da gPra l ,  embora reconheça as d ificulda des conceituais na 

cnrrelac �o neri�� j ca entre output/i nput (beneficios/custos ) .  

q z a sa e n ak er 1 1  p ropÕP.m un conj unto de medidas p� 

ra testa r  a e f e tivi� ade  d as bib l i otecas unive rsitárias . 
-

Essas medi d as sao b a seadas na co leta de divers os 
-

t i pos de dados re lativos ao uso de  hi bliotecas (por ex . n ume 

ro de itens consu l tados ou emprestados , número de usuários , 

nuMer o  de resp ostas forneci das pelo Serviço de Referência , 
etc ) . Ap6s a atrihui ç�o de pesos subj etivos a cada uma das 

categorias , a s  mesmas são combina das para composição de duas 

me di das gera � s  de efetividade . 

A medid a geral é apresentada pelo seguinte mode lo :  

nnde : 

m = n9 tota l �e  itens recolocado� nas estantes ( sucessos ) ;  

� = nopulaç�o potenc i 1 de usu�rios ; 
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n = nQ c fP-tivn de usu�rj os ; 

r 1 = total de i nformações solicitadas (não inclui material 

bibliográ fico) ; 

r 2 = total de infonnações fornecidas s a tisf a toriamente ( não ) 

inclu i m� terial bibl iográ fico) ; 

S = nQ de us uários estudando com mdterial próprio . 

Essa me dida é uma simpli ficação de umA s ituação 

cnnp exa.  lém disso, cnmbina medi n as aualitativas com medi 

d a s  qu antita t ivas . Em m registra os sucessos, mas nio hi me 

a t � a s  cnrrpsponc'lentcs de falha s ;  r 1 e r2 s ão regis tros de fa 

l h � s  P sucr s s oq nns s e rviços rle re f� rªncia . 

K a nt or 1 2 propô� uma J"'l0<� J r t1 cy0rê1 l dP per formi•mcf' da 

h iblintPrA a qua l denoMinou Tenno Tntn l de Contato 

Cnntact T i l"'lP " - TCT) . 

( "Total 

Supondo q ue o bene f i c in dos s erviços da b iblioteca 

(' t ' r r)1) or c i ona l <10 tempo de contato, K ,1ntor de senvolveu as ba 

s r s  t0�ri�a s e a metodologia para d e t e rminação da med ida de 

TCT , xpress a  nn seCJUinte modelo : 

TCT/P = pa . pc . ph . p u [ tc (l·7c/P ) + th ( Wb/P ) ] 

r = rnpu l <'\ç ;:; o  ,n tenciél.l c'le usu� ri ns 

r, .1 , r> r , nh P r� n - são a s  rnc, cl 1 r1 n s  p r fo rrnnncP na aqu isição, cir 

1 u l �r� o  0 h ih l i otPcn confnr�0 � 0�crl tas  no c�p!tu l o  4 .  

(' - • IT'r('I nf.n j o  õe  consu l t n  

' ' r = rel"" 1nnn t 0tnl el e  cons ultr1 

th  = t ��no m�rl i n  �e empr�s t i �o 

1. : 1 ,  =- d01'1 anc 1 n  t0t i, 1 de C'mn ré s t 1. 1110.  
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N a  mPdida  suner 1 a a por Yantor , ex i stem problemas na 

determinaç ão de te e th e a MPtodnloqia proposta ainda deve 

v �s t e 1 1  numa tese dP aoutnrR no, des envolveu um co� 

j u nto n e  T"P i 0 r""1. c-: r€' 1 ati v a r;  À P. fet j v i. <'L=1 de  de b 1 h liotecas un1 -

ve r , 1 t �r 1  a�  s oh trP s pontos nP  vi s t a : P s t ��o <la coleç ão , ati 

tu�o o us , �rio  e ut i li z ac ão da rn lec�o . 

Os instrumentos dP coletR d e  <l ados desenvolvidos -

l l Pction � ta t us lode l ,  P atron Atti tude As sernent Tool e 

Cn 1 1 0.ction Util iz �tion Assessment Tool foram apli cadas . Os 

rt � ultados obtidos foram relatados via sis tema de informação 

I S )  

A metodolog i a  desenvolvid a  por Kaske é funci onal , 

e onÔr,ica e se  aplic a estudos lon� i tudinais ; o autor reco­

Mr' ndc\ ciue no futuro se j n  aolicada e re finada por fatores de 

cu� t n  e es tudo d as i ntcrac�es entre as  trBs medidas adotadas . 

J\ t é  o nnmPnto temos nis cu t i rln A S  medidas relaciona 

1 )  l l t i l iz ,"'c ;:;o d0  l is t ns  s u pos t t�rnente n'!presentati-

2 )  l J t i 1 i z .:tÇi1U  do <1mnstr;-1 s r0presc>ntativas da  deman 

<L, real dos u s u 5ri os.  

J\ v a l  i d ao0. dn  r i rne i r a  ,,hn rdn qer:1 depende i nteira -

r, t > ntc> <'1 3 rep r 0 s o nta tivi rl êtdc d a  li�; tc1 ut i l i z rlc:'la . Emhora s e j a  

f � c i l ê'lssr0u r� r  que n amostrn � rr 1 r0sc ntê'ltiva de um deterrni 

,1rr  1 n  i vr- r s 0  dr  n� f P rênc i -1s , ci têl cn" s , elo .ul'T1entos , etr. . 



sentativA das necessi dades reais dos usu�ritis d a  biblioteca . 

F Psta é a suposi ç ão hásica dos tes tes de Oor 2 e de Prospo . • 

Com relnção a.o DDT , existe uma outra limitação , apontada por 

P uck land 1 : a suposi ç ão de que um grupo de bibliotecários prQ 

f jssiona t s  age aproxi madamente da Mesma f orma que os usuã-

rl ns qu ando utilizam o catálogo . Ict P. almente o comportamento 

r0 1 no usuiirio deve ser levado t.'m cnnsiclcraç ão na computa -

t n  ê c s e. ' ndo no Cit t á.locrn, loc-nli z r1 r  o it0M nesc j a<lo , etc - u-

t i l j z �ndo t��n icas de an�lise de s i s tena n estudo foi efe 

t v  1 1� 1 por mnlo d e  fluxogramas , est i� a tiva s de custo e tem�o . 

re i sman 1 5  descreveu un e studo des envolvido para e! 

t ,, I J c l cccr r1 importância relittiva de onz e  categori as de mate­

r i  ,ü },ib l iogr;; f i co e deriv,\r uma MP.n ida para determinaç�o dos 

J' 0 z os rrn feren c i ais  de transrniss5o (del i very) para cada ca­

t noria r.e documento . 

J\ inr,or t ? m d  a e a curva o ('  uti  U c'l ade de cada ca te-

� rPsultadns i n<l i ca-

numa 

r.�-.u q h l' rty 1 � c l.e scr0.ve um ; c• rvi ço crj  <tclo na Universi 

d , r'1 0  c'l (. C lor ,H1' )  pn r R  c•v i ta r  c1ue o u s u á r j o  tenht1  que visitar 
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a hi l i ntf'r c"I  tnd n  n Vf' Z qu0 prPc i  c; r1 r  rl 0  urn nor.uMento . O ob j !':_  

t i vn (1o sP rv i c-0 0ri'l trn.nr. r" i t i r  ii or t1 r" 0ntns  no nr.élZO de 1 ( huM ) 

0u ê\ lquc r ..,,..mhro r\cad0Pii co ou ll iirn i  n is trati vo poderia f � 

z o r  a solicitar. ão por tele fone. n pessoal da b i blioteca re-

ruperava o docuMcnto e o envi ava ao usun r i o .  l\proximadamen­

tc 6 9 1  d as demandas foram atendidas no prazo estabelecido 

� • ais d a  metade dos usu� rios decl arou que esse tipo de faci l! 

dac e alterou s eus hábitos de uso de b ib lioteca . 

� r nx irn�damcnte $ 9. 5 0 0  ao ano , s io jus ti fic �vei s , 

Os custos, � 

segundo o 

;:i u  or, d o  pont o d e  vista <le custo-e fe tividade, uma vez que e-

c01:cn i z n  o �0...,po cios professores e rc squisa<lores .  

n se rviç-0 cri<'l00 por noucr�erty P.St;\ em perfeito 

-i c· � n10  c0M ,1 r .0 1  d E> Mo0e rs 1 7 , :i r• ( r tmrln n n u n J ;:i extens ão de u-

0uanto rrvd s fác t l o 

u � r · , n0. l h o r  p ,, ra o u s u,; r  i o, q\ 1 1-- ;H e !, PMp rf' sc11uj ndo o sequndo 

; r i nc í µio <lo r.0nor es forço  de 7. i  p f 1 8 • • 

l\ssi n ,  ft1.tr. r p s  como õcc s s i l , L l i. clnde fisica da bi­

l i ) � ) · f'ca e das co l ções , nÚMe ro de horas de  funcionamento da 

· J h l 1 o t ecn s �o i�portant cs det e rmi nante s  do uso . 

Uma abordagem diferente elo p roblema d a  acess i bi l i ­

l1 ,H1f' é, u inve s ti <J õ,ào uo e feito dn tempo de espera no trf\ba-

) \ � 0u e s tudo (10 usu .Í. rio. 

l iouqr.ton e P ross er 1 ' i nvos  t i  rr ,, raM  esse aspecto nu­

m ,-i ,, f'l10c:; tr c1  ac u s u,:; rios da R ri ti sh L j h r i'\ ry Lcn<lin� D i vis ion. 

1 , . ) . 

S t u ,") r t  2 0 r� t OT'10 ll f' S S e  t< •J'1'1 n f' rle s 0nv0 l veu um conju� 
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Pohcr ts 2 1  ana lisou o efe i to ao tempo de resposta 

( ro s r onse time)  numa amos tra de reservas de empréstimo 

D i blioteca de . 'ottinghamshire Coun ty e os resultados 

da 

obti-

dos foram utilizados na reformulação da s políticas de empré� 

t imo e rotin�s de biblioteca . A s  recomendações do autor em­

h�s éU"\ a nossn abordagem : "o tempo de re sposta é fato r impor­

t ante da efetividade" . l�o é sufic iente que a bib lioteca S! 

ti c- L \ a a de�anda de seus usu�rios . � necess ário que o faça 

en Mpn G t il . �aturnlmPntP neM t0rl as ns demandas s io urge� 

n s . �, a �  é 1 rinort .:=mtr. ry u P  · S P  rE" cnnh 0ra quais são urgentes P 

t ! U "  ,-i h i b l inteca se i a rnp a z  de S dt i s f u 70-l s dentro do prazo 

re<11.1Prid0 J eln usuá r t 0 .  
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6 f.. RF.A D E  E�,TUDO 

O estudo foi efe tuado cm tr�s  hihliotecas da Ponti 

f !cii'l Univers l rl � de e t6lica do Rio <le J Rnei ro, universidade 

p a rticular c u j o  corpo d i s ce nte é coMpo s to de 7 . 0 3 5  estudan -

t es de gradua\ ão, 1 .8 2 1  estudantes de  pós -graduação , num to­

ta l de R. 8 5 6  estudantes do curso re�ulares ; 1 0 3 0  professores 

e pesqn i s  nd or c s  e ce rca de 1. 4 00 f un cion;irios. 

As  hibliotecas analis adas tem a�  segui ntes caracte 

r t s t i ca s : 

n )  nihlioteca Central -- - --- -·- - -- --

Ten um acerdo de 8 2. 1 0 0  volumes entre livros , fo­

l lw t o s ,  te ses , ohras rarns, coleçÕ0 c; e speciais e re ferênci a . 

l\ , ,,leçiÍo "normal",  b, to é ,  suj e i tn a empréstimo é composta 

ri , , cc rc.-1 d e  5 0. 0 0 0  volurnrs .  Ernhora a coleção da Biblioteca 

c , , n tral c "'te i tt  d -. fini <l a  como ge r u l , h á  ur1<1 forte concentra -

1,� :Ín  n,v, li r e n s  rl e CiÊ-nd"ls Soe i n i  ,, r· C iê ncii'lS Humanas . Cerca 

d0 4 S . 0 íl ()  vn ] 1 irr • s  c 1 rcul <1m ê\nt1 n 1 M0n t:. e, entre empréstimos 

( 2 4 . 4 0 íl )  e con s u ltas  ( 2 0. 6 0 íl ) .  r '0 s s ps rl nd0s não e stá compu-

0 n GMn rn � "  u� u�rins i n s rri t n s  n R  R ihli oteca Ccn-

l\ TH h l  i ot0ci\ C'Pntr,1 l r,.1 n té-m ,, s 1 1 r1  coleç�o ne  em-

fnnpnte as coleç�es de Refe 

n-· rc i a,  P0ri l,-l i cos e Col0ções Fspcc i nis el e consultas e xclusi 

v,1 c:; ( Teses, Co l e s- fio de l' rte , Ptc. ) �ri livre acesso. 

[)p s s ,1 forr 'u , pnra consu l t l r  ou tomar empres tado 

• i u :1 l q 1 1 cr l i v ro <iêl coleçzio "normê\ .l II o le i tor deve primeiro con 

-- � 1 1 � . 1 r  o C <lt,Í l cl < JO, a se ri ui r  prC'en ch c •r 1 1mn  r., a.peleta de pedido, 
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entrrgR- 1 �  no alc�o de  f.�préstinos  e Psperar que o pessoal 

�n Dcp�s i to recupere o livro dR es tante e o remeta pelo ele­

vador. 

Fmhora nao sej a objetivo des se estudo medir " tempn 

de rpsposta " f urante as operac�es rotineiras , observamoR que 

tndn e ss e  processo (busca e recupera�ão)  leva cerca de 2 0  

Minutos para s r consumado . 

Ou tro efe i to do s is tema de estantes fechadas no 

s forço di s pcnd ido pe lo usuário fni também observado : como 

o leitor não tem acesso à s  es tRnte s ,  perde a pos s ibilidade de 

" h rrn,.· s i  n<i ". Pnr i ssn, ni'i s  buscas rnr i ten!'I desconheci dos (por 

exe nplo, l i vro s bre um determinado a s s unto) o usuirio cos t� 

n ,, s o l i c i L,r un núme ro e l ev.::ido de t i tulos .  A seleção é fei­

tn �r6s n conta to com os l ivros remc t ifos do nep6sito de Li­

v ro . Phs rv,1,ÕC' S  ao pes s ou.l e nc,1. rr <]ado clc1s rotinas de em-

! rP � t i Fn J nd j ca m qu0 entre cinco t i t ulns so l i citados , dol s 
-

s ;10 f e t i v;,mf' ntc cnnsu l tados on cn!  1 n� s t adns . 

N � n  Rdotamos como med j d a n ° e feito do tempo gasto 

n R  obt enç�o no õocu�ento pornue o P. s tu�o só comprovaria est� 

t l s t j cancnte um } roblema a resneito rln qual a administraç io 

d"' P l TC j ;  havia sido alP.rtad él .  

b )  Dib_l�_o_tec_a __  :.!".�?!i ��- 9_0_ �_?_n_t�� j_e Tcolo�- � 

C í ênci a s  l lumanéls ( R S /C'J'C l l ) 

TPn um acPrvo aprnx i �a<lr � r  1 3 . 0 0 0  volumes 

l i vros , folhf' t o! ; , t ese s e ohras 00  rr fcrência. l\ 

entre 

Setorial 

d -, C''J'C f l J ' R <  n0 r; s 1 1i pc r i Õc H cos cm s c • u  ,1crrvo. Sui'\  coleÇ ilO e 

r : n t rctanto, o nível 
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" b i h l iotecc:\ é ne  li vre il c0s so e t�m 7 9 A  leitores 

i n scritos. r0 rca de 16 . 0 0 0  vo lu�P s circularRm em 1 9 7 8  

(6 . 0 0 0  ernpréstil"llos e 1 0 . 0 0 0  consultél s ) .  

e )  n i h liotecé\ :i etori a l  no _ç�nt�o Técnico Cientí fico 

(RS/CTC) - Tem um élcervo np roximn do ne 1 5. 0 00 volurTles 

entre l ivros, fo lhetos, teses c obras de refe rência (exclusive 

periÓdi cos ). Sua col eção é destinada é\ a tender os cursos de 

p6s-qradua�;o do CTC : Engenharias , Ci�ncia do Material , Me­

t al urgia e Matemática s ão as princi pais áreas cobertas ( Quí­

mi ca,  I n form�tica e Física têm bib liotecas à parte ) . 

A mesma obsen,rtção feita a res peito do n!vel de 

cspeci fi c1 <lade da coleçiio do CTCH s e  apli ca ao acervo da Se­

tor i ,"'\ 1 do CTC'H. 1 

A Setoria l do CTC é õ� l i vre acesso. Em 1 9 7 8  ins ­

cr0 0 rnM-s e l . 1 7 R  leitores ; ci rculnram cerca de 1 7 . 0 0 0  vo l u­

mes e n tre enrr�st i mns (4.6 0 0 )  e consul tas ( 1 2 . 4 0 0 ) nio se 

cnn•pu a nch) nesses d ados n circula ç �n rlc periódicos. 
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, :OTl\S 

1 Por níve l de espPci f i cidadc ent0nd0 -sc a adequação das e� 

leções aos diferentes ní vei s de cnsi o. A Carta de �qui­

si�;o �a nivis �o de R iblioteca s e nocumentaçio define qu! 

tro n ! veis numa esca la ascendente dr especificidade : ní­

vel geral , nível de qraduacão , ni ve l  de pesquis a e n! vel 

intensivo. �s colecões formad as a n!vel ne pesquis a e a 

nível i ntensivo s�o destinadas a atenrler os programas de 

m�s t raào, doutorado e as  l 1 nhas  �� pes0uisa da Universida 

de . Des s a  forM a , quando uma nihl ioteca Setorial destina­

nc'l  a nt ender  à pÓs -qraduação mr-rntém cri suas coleções uma 

percrntagrn elevada de obrils a n fvel de graduaç ão, a esp� 

ci f i c idade de su� coler�o � b a i xn .  
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7 cnLFTA DF DADOS 

7 . 1  t l vel Oe Satisfaç�o 

nur n tP o pPrÍodo de 2 0  de se temhro a 3 0  de outu -

bro de 1 Q 7 8  f o ram coletados dados sobre a deManda 

de livros 1 e as ra zões de frustra ç Ro da demanda. 

expressa 

ns dados coletados i ncluÍ rRm somente os pedi dos de 

l i vros especí f icos, isto � .  aque le s sue o lei tor conhecia au 

t o r e t i tulo.  

� r�s s ,1 p a r te do es tudo forê\m u ti lizados dois instru 

rien tos . 

O r r i neiro é um formu lár i o  ( ver Anexos, Estudo de 

n s�0undo instruMento � uma l i s ta para verificação 

� cod i f i car�o  d as caus a s  na frustraç � o .  P. ssa lista foi orqa 

ni z ada de ac0rco com a s  caracter í�ticas d as hibliotecas da 

P l T  (ver J\nex0s  Lis to de CÓc:H qos J'.Vlrr1. An� lise de Formul� 

r i os " ) .  

A primeira parte do formu l�rio destinava-se a ob­

tP r inforMaçÕes sobre autor, tí tu lo e n? de chamada dos li­

vr , ) S  procur a do s  0 i nclic,H�?to dos livro s  nfio obtidos . A Últi­

�a co luna ; d i rc i tn foi  usad a  pa r a  cnd i ficnc io das raz�es da 

fa lh na obt nção no l i vro. 

l t\ .c,cquncf a  parte do for"1u l li rio foram incluídas pcE_ 

q un t é\ s d 0 s  ti nad.-, s  à checa <_Jr>rn dos  r0s n l tndos  indicados na pr_!. 

f ' t1. r t E>  c1 n fo rrntl l ci r i <J ,  j d� n t i f j cd c :=io do " s t atu s "  do \ l S 11 R  

r i n  0 
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i'l )  t� r, cad a hi b ) i otccõ , mnil b i h U ot ,,:, r.i1 r l é1 f i cou j unto ao c tá 

lo�n de n utnr/t ! tulo; 5 

h) ao s usu� r io s  q ue s e  aproximavam do cnt álogo solicitava-se 

sué\ colohoração no s entido de precnchPr o fonriulário; .. 

e) i �Pd1 a tR�Pnte õ�5s a dcvolu, �o dos ques tionários iniciou­

s e  a verif lcacio e cn<lificac io <las  causas de frustraç io . 

A fim de reduzir ao m� ximo erros de codificaçio , duas e­

quipes funcionaram na investigação. Enquanto urna equipe 

funcionava na aplicação dos formulários a outra determina 

va  o paradei ro dos livros n;o obti dos . A codi ficaçio re­

sultante fo i totalmente revistn., ve rificando-se os casos 

problem áticos e re-checando-se os códigos que parecessem 

te r s jdo a tribuldos erroneamente . 

-
P ar a  f i ns de comparaçan f o i  <l esenvolvido, somente 

r ,' P i }  l i o tf'c-n  r:Pn t n\l, um " Estuco P .1 ralelo " ao Estudo de 

: tt t i. S f .1 Ç [l O l . 

Fora M colet a rtos  daaos s ohr f' ilS  causas de frustraçio 

cf o r  r ,-..;-,, ,1ncl a s  s nll d t Zt<l ,'l s  no npr Íoc'lo <l 0 1 0  a 3 0  ne outuhro 

P ,l L'\ t anto, O T" .l M  Ztn al1 !, ,1 <1 n S  n!'l  ��-.,j�f>__!_f:"t�_s_r� penido pr ench.!_ 

d a s  pPlo leitor (vPr Ane xos ) e entrPqup s  no Raleio de Fmpr;! 

t i nos.  

Note-se que nes sa amos tra, es tiio incluídas tanto as 

busca s especi ficas (autor/ti tulo conhec i do) quanto as buscas 

n ã o  es1iccI  f i c a s . 0utra d i ferença � que com esse mitodo 

nao e po. e ,  que I vel ioentificar falhas dP. ayuisição, isto 

l i v  os o leitor desej ava e a bibl i otccn n�o possuia .  
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7 . 2 Tc�po �atisfação 

A sP�  .nda pa rte do estudo cnns i stiu na ani l i s e  das  

c s r  vas dP rrnnr�sti mo efetuada s d urante o perí odo de estudo, 

p.1 r ê\  df' t c  rrr1 i nnr ão do TeMpo de � a  tis f a ç iio . 1i 

Os <l ados foram coletados õ través de um questioná -

r io (ver �nexos, F.studos de Satis fação 2) . 

�s i nformações s obre Tenpo de S atisf ação foram re­

, 1 .1 s t rê\.das no c,,mpo res ervado par<1 n,1. ta pelo pessoal técnico 

, JU f' r.olahorou no estudo . Os <1ados re9istrados foram os se­

<Jui n te s :  

Data 1 
= dct ta e m  (j \ l e  o l e i tor solicitou a publica -

ç ao 

nn t n 2 
= dat a  morcana nArn devolur.ão do livro ( avi-

sa<la a o lP-itor) 

nt1tn 3 
= cln  tn e f 0 tj Vrt � n  r0 torno no l ivro 

Todn  VPZ q 1 1 c  o l i vro r0s (  rvado rctornc'\va à nihlj 0-

t. ( ' c,1 , ,1 s l n f  rrn nç-Õc s  ro L1 tiv a s  ,1 f'l ,1 L1 1 r .  na tu 2 eram tnrnscr1_ 

. ,  : , � 1 �, p t1 f '(  l r! t as d 1: r o s , ·rv ,1 e no .  cnrtõcs d e  empréstimo . e� 

�, < 0 l i vro . .1 • r• s sc s ic'lo <l evo l v1 do crHT\ " rnso , registravn -sc  

t ,;-,h�I"'  ,l n ."'\ t u 3. 

!'. :. t) • 1ui r n q 1 1 cs t i on.=irin c r .1 rolocad o dentro da pu­

h )  i c ,'"\ • ' :10 r P S < · rvi'\cla.  Ouêtnc'ln o lc j  tn r r0cchia o livro, sol ici 

t ,1 ,,1 - s f' <JllC r0 sponcless c  À s  < jucstõr f; ( 1  a 6 )  antes de ler ou 

ut J J i z �r o puh l i �nr � o .  nass � ��nr. i rêl , rrocuranos assequr�r 

qu .,ntn il r lt�v.; n c i  .1 no c:'loct1JT1f'nto n êlrêl � P u  trabal ho . 
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A s  informaç�e s s ohre D � t n 4 ernm registradas ap5s a 

de volu �o do �uestioná rio ou �uando ct a  haixü da reserva , is­

to é ,  qt ando e s gotado o prazo regular de espera ( 4  dias) o 

leitor nÃo vinh n  husca r  o livro . 
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l r nr lj vro � , 0nten0a-s c no c0ntc x t n  n e s s a  a is se rtacão� qurl! 

q u e r  nuhlicar;n nãn nc r 1 6<l ica. 

7 T'd,orn a scc: tmna nê!rt . d 0  f nrmu l � rj n pretendes se cole tar 

d arl0s s nhre tod s as cateryorias  dP material b ibliográ f i c� 

i nclusive , peri6dicos , na Bib l i o teca Central isso nio foi 

pnss ível . l\s  coleções de peri6d J. cos estão no salão de 

le i tu ra do 49  an<l ar ;  Lls  coleções ne li vros de livre aces­

so e st �o no sal;o de leitu ra do 39 andar bem como os cati 

J 

lncios  e o f1<1lcão de F.rnpréstirnos . Des s a  forma , os usuários 

e r uP  r, r e t ernH Z'll"l us ar pe rind icos n;.;o f oram inclu!.dos no es­

tun0  ('lp, ,i <ln AO rrétorlo n 0  coleta ilP scritn nesse capítulo • 

�� 0 tn r L' 1  rl n C'Tr.P n fÍn ros s n i  rn l 0ç�0 de periódicos .  Ma 

'' ,d· n ria l  c'ln C''T'C' , n;10 nh t 1 v0rrns rp s n ,s t a s  s i qnifi cat i vas  -

autor/ pr, rl 1 1r1. s seçoes 

l ! t uln e ., � suntos . 

� ! ,, nih l intc ca C'Pn trn l o ca táloqo /, t J'I'np  /T ! TUL() é coletivo, 

is t o  é, inclui ns fichr, s oe l i vros 1 , 0. rt ncentes às demais 

r, j  b l  i otecns  c"! o sistcrn f'lr s s t,s  f 1. ch;-\"S é indicada , no al-

to e �  d ire i ta, en let ras verMclh �s , a biblioteca detento 

r, do  t i tu l n. 

4 � ính�mos pl�ne j Ado cole tar dados sob re a demanda total de 

i te ns ('speci f i co s  ourante pe r íodo d� es t udo . Entretanto, 

nevi � n  � cx i 0�n � i n  �r  listar os 



tores se recus a ram a col aborar, alc�,,ndo que i sso iria con 

sumir muito tem o .  

P c1 r é'\  de terrnJ nar a probrtbilidade de cooperaçao, numeramos 

um con j unto de questioná rios, os quais foram distribu i doc; 

n a  entrada nn ílihli oteca , procedendo-se ao mesmo tipo de 

" t-. nt rev i st, " j á  des cri tn.  Nenhu " ,� prP. s s fio foi exercida p� 

ra qur. n c;  J 0 i tnn�s  ut i l 1 7. a S Sf'f"' o rri rmulário no proces s  de 

l t1sca.  Cont ro lamos n�) <"•nas, � .=i rr1 ; \(J U P ] es  rrue utilizaram o 

f nrmul� r i n ,  n P x i 1�nc 1 .=i ne l j  - t n r  n� livros em pr imeir0 lu 

q a r .  

1 · s � e  prncedi�e n to foi ,,dotado d u rn nte uma s emana. Dos 120 

� u0 stioná rios aplicador,  na RibliotP.cn Central foram utili 

z ados 8 2, o que nos dá uma taxa de cooper �r.ão de 6 A� .  

F.n cada u�a das bihliotecas setoriai s (CTC e CTCH ) foram 

aplicados 5 0  questionários. No CTC , a taxa de cooperação 

foi de 4 2 %  e no CTCH 7 2 % .  

5 O ide� l s e ria nvaliar tnnto o s is tema d e  Reserva de F.rn­

r•r� stimo qu,,nto o sistema de Ernp r6it j rnos - entre Bibliote-

C é\ S . l \t  ,,n('lon."rins a SP. <1unc1 a opc-f\n nn rque n,1 PUC, como a-

l l .1s t! "  q 1 1 ;:i l <: t <' r hih U otf'c,1 tin1v0 n-: i t ;ir L, h nrnileira, 0 

P rncf'S S ,, TT1f'nt n CT P f.'.l"l! rr. t i rnn f'ntrr• n. J h }.. io P C f\ S  é, no Mfni­

rn , i nc i n j  c>n t P . � lc10 P · i s t 0n :. u nn rt 0 : .  or11 0 n i z ac i onais, in� 

t n1,..,0 n t- ( s cnn f i í. ve i s 00  l ncr1 1 i z .-w ín  nu rn0 i rn  r-1pinos de 0h 
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A POPt 1LAÇÂ0 AT ING I DA 

Na aplicação do formul ário Fs tu<lo de S atis fação 1 

foi obtirla pa rn a Riblioteca Central um Í nd i ce de resposta 

de 8 7 % ; pa  a a :etorial do CTCH  o I n<lice foi de 9 2 1  e 

Set or i u l  c 1o CTC ne 5 8% . 

para 

ns d ados num� ricos est�o na T abela 1, onde se a­

crescentou o n9 de  formulários preenchi<los por leitores que 

não utiliz aram o catálo00 autor/título ou foram diretamente 

a �  es t antes par a  obter o que queriam . Ess e  d ado é indicado 

na Tahe la  1 rel o s !rnbolo D/NE ( demanda não especi fica )  

TARELJ\ l 
NO�Eno DF. FORMULÃ'RIOS J\PLH�Anos DURANTE 

O ESTUDO Dr. SJ'\TTS F'J\CÃO 

R i nLIOTECJ\ 

1
FORMUTJÃH � 

CENT RA L  CTC H CTC 

1 

l' plic.:inos 

DesPnvolvidos 

- -

ap rove i t .::idos 

e lir1 i n.1àos 

D/'.'l r 
-·-- -- - - - --

9 0 0  

7 8 8 

-- - - --

7 1 ()  

7 8  
-

·- - -

. \ 

5 0 0  3 5 0  

4 6 0  2 0 3  

2 0 1  

3 9  

2 2 0  
- - - . .  - --- --

1 5 2  

2 9  

2 2  

, 1 5 l_{uc stionári os a arnost r n  de Pf· S P. rvas cl e Li vros solicita­

rL1 s no pf'r l odo de  Ps tudo . Teoricn.M nte n.eVf�r! amos ter oh t i  

t n r " S  qnf'  f i  ze r ,"\m n�serva n�o vol tn r ,1m  " hihlioteca para r� 

rPh(' r  r1 p11hl i c é'\rÃo soU. r t té\ 11 ;:1 , P. ;i r\ r, nstra Úti l oht ida totr\ 

l i z ntl 1 4 7 quC's tioniirios ( 4 8� ) . 



9 RESULTADOS 

4 A  

Para maior clareza na exposiç �o, os resultados e a 

análise dos mesmos serão apresentados de acordo com os estu­

dos propostos :  N l vel de Satis fação e Tempo de Satis fação . 

9. 1 N !vel de Satisfação 

rora� anal isadas 1.4 2 3  dem�n<las solicitadas por 

7 1 0  l �itores na Rihl ioteca Central , 3 8 A  demandas so l icitadas 

ro r 2 () l l ei ton�s <la S etori ê1l do CTC J T  e 2 4 2 õemandas solicita 

� a s  por ) 5 2 leitores da fetori al <lo CTC. 

As  t �helas 2, 3 � 4 re fle tem a distribuição das de 

a nd �s sat J s f p i t as e f ru s t radas. l ais trj huiçio das dema n -

d � s  por  catego ria de usu ã r io i ndicou que os  es tudantes de 

1• r �duaç�o s �o os principa i s  usu;rio s - em termos quantitati­

vo� - das b i bliotecas da P UC es tudadas : 8 2 %  das demandas so­

l i ci t adas na Bibl ioteca Central s;o �rovenientes dessa cate-

cior i c"'\ ; 5 3 , 5 % n Setori al do CTCH e 6 7 %  na Setorial do CTC. 

E� ses dados s �o cons is tentes com os resul tados obtidos num 

levantamento re al i zado em 1 9 7 7  nas rnes m�s b ibl iotecas por 

A l v  s e  Silva. 2 

Fm ermos de frustraç�o,  os estudantes õe gradua -

� ;n form aM a c r1 tP0oria ��is n fetõ� , :  S 3 �  àas demandas dos 

es tud r. r.tPs <lr crrnrluarFÍo não fornrn ;-1 t C'nd i0 r1. s  nr1 THbl ioteca Cen 

r p1 1 ,  bf' ·:, rnrro S C\ %  nn f'.et 0r i n l  <'lo  'T' . I '  r S fi i  nê'\ Setorial do 

(' 'T'(' • 



Tl\RELA 'J 

D I BL I OTECA C�NTPAL 

DPrnanda s  Satis fPitas  x n��Rnd rts Frustr adas 

Usuãrio _ E s tud ante tstudante P f 
_ � - - / ro es sor 

is tribu j ç;o Grai1uaçao Pns Gract . 
Não Iden-
t i  f i cados -- ---- ---- ------ --- -----------·--

f\P.Mêlnda 

S ntisfaç-;o  

Pru� t rc\ção 

1 . 1 6 1  

fi 2 6  

5 3 7  

1 2 5 

6 6  

5 9  

TJl fJELl\ 3 

6 5  

3 5  

1 0  

70  

2 5  
4 5  

D I BLIOTECA S ETORIAL  no CTCH 

Demandas Satisfeitas x DeMandas Frustradas 

4 9  

Total 

1 .  4 2 3  
7 5 2  

6 7 1  

------ Usuari
o - ---- ----- -------------

�suar i a F.studante Estudante 

)is tr i bu� Gr aduação ___ 
P
_
ó_s!�r�� -

nc anda 2 0 7  

� ntisf ação 

Frus tracão 

8 5  

1 2 2  

1 56 

8 0  

7 6  

Professor 

2 5  

1 3  

1 2  

Tl\RrL .l'I 4 

n t f ü , J ()TF,C/\ S F:'l'O P T /\L no CTC 

ne� rt n, as S a ti s fei t a s  x n0r nn� a s  Frustradas 

--- . - -· -- --------
Fstud ,rnt e  
P0�/C.ra c'l. Pro fe s sor 

Total 

3 8 8  

1 7 8  

2 1 0  

Total 

--·--------------------1 
nc!"lê\nr a  

S c1 tis fação  

1·rus t raç-110  

9. 1. l  P adrão de  Uso 

1 6  4 

7 2  

9 2  

s g  

3 3  

2 f; 

1 9  

14 

0 5  

2 4 2  

1 1 9  

1 2 3  

As respostas das questões 5 a 8 foram computadas p� 

ra ve ri f icação de pad rão de uso e d a  consist�ncia entre o n� 

p,ero de s11tisf rtçÕes refletida s  na pr i nc ira parte do formulá­

rio  e e'\ s ntis L1ç�o expressa pelos u s u 5rios na segunda parte 
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d o  formu l ári o quanto a o  uso de l i vros . '  

F.sses  dados es tão dispos tos nas Tabe las  5 a 7 e s e  

re ferem tanto à demanda especi f ica quanto à demanda nao espe ­

c { fi ca .  

A sati s f ação ( S ) re fletida n a  primeira parte do e� 

tudo foi j á  i ndi cada nas  t abe las  2 a 4 .  Para f i ns de compa­

ração , chamaremos S '  à s at i s f aç ão expre s s a  pe lo usuári o . P a­

ra cá lcu lo da sat i s f ação expressa  ( S ' )  foram somados os to­

tais de  empréstimos , con s u l tas e fotocópi as de l ivros da b i ­

b l i oteca . Aqu i o s  d ados re ferem-se  somente a o  grupo d e  usu� 

r i os que p reencheu a prime ira part e  do  formu l ári o . Os dados 

são os s e�uintes : 

B i b l i oteca Centra l 

Setor i a l do  CTCH 

Seto ri a l  do CTC 

( s )  

752  

1 7 8  

1 1 9 

( s t ) 

7 2 3  

3 8 8  

2 5 3  

NQ de Lei tores 
7 1 0  

201 

15 2 

Des s e s  dados , emergem as  sequi n te$  re lações quanto 

a s at i s fação méd i a  por le i tor : 

a )  B ib l ioteca Centra l : S méd i a = 1 e s '  méd i a  a 1 ;  

b ) Se tor i a l  do CTCH : 

c )  Setori a l  do CTC : 

S Méd i a = 0 , 8 e s •  médi a = 1 , 9 ;  

S méd i a  e 0 , 8 e s •  méd i a = 1 , 6 . 

Os  dados para a Ribl ioteca Central  i nd i cam con s i s ­

tênci as  entre os  dois  grupos de resposta . 

Nas  Setor i a i s  não há con s i s tênci a .  � re lação en  -

t re s e  S '  para  amh as  as bibliotecns é cerca de 0 , 5 ,  i s to é ,  

a s a t i s fação expre s s a  pelo  le i tor  equ i vn l e ao dobro da  s a tis  

f ação re f letida  na pri me i ra parte  ao formu l �ri o .  

Como a s  D lb l iotecas Se tor i � i s  s ão <lc l ivre aces s o , 
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e s s a  d i fere n\a rode ter s ido causada pela  inclus ão de itens 

recuperados nas  estan t e s  s em consu lta  ao catálogo . Nesse  ca­

so  a re l ação S/S ' pode estar  expre s s ando � re lação con s u l ta 

ao cat� logo/ "brows i ng " , mas  devido  ao reduz ido taManho da  

amo s t ra e ao  mé todo de coleta de d ados uti lizado não é possf 

ve l i n fe r i r nenhuma re lação com os d ados ohtidos nas Setori­

a i s . 

TABELA 5 

U I BLIOTECA CENTRAL 

P ad rão de l.lso 

� de uso ] F. -.mpres Consul  Foto-
nQ de  U s u a ri os n -

�
mos- t as cóp i as 

--- - --- -- ------ --

f"'\/r. 

r s t . g :ad . 5 8 4  211 

F. s t . pos-0 racl . 5 6 1 6 2  
P ro f  P. s s o r  2 1  2 5  
1-1ão i dent i f j - 4 7  cados 

'J'OTA J ,  7 1  () 2 9 A  

3 6 1  

4 1  

1 0  

4 1 2  
, __ ,__ ______________ ----------

TABF.Ll\ f; 

nIRL 1 0TECA SETORI/\L DO CTCH 

P ad rão de U so 

10 

0 2  

01 

13  

�ao de uso  
----

F.mprés Consul  Foto-

Livros  
P róprios 

16 6 

l A  

0 6  

190 

Livros 

N9 de Usuários � times tas  cópias Próprios 

� E s t . grad . 120 

Es t . pós-q rad . 6 6  

P ro fes sor  15 
TOTAL 201 

---:t:._ s.,. .-_ - - - - "! - ' 

Grad . 16 8 

[)�r. 
Pós-qrud . 4 2  

P r0 fe s sor  10 

TOTA L 7 7 0  --- - ----·-· -- --

( a )  (b ) (c } 
76  111 2 2  5 5  

8 3  5 3  19 2 1  

18 05 01 00 

17 7 16 9 4 2  7 6  
"7"" �; � .:.. ::t. _  - .,,.� ....- �  -*-='*""----"' � %"- L. -™ ;.s.:..r'l'1"&" 

81 2 1 3  21 187 

45 48 20 35 

0 7  () 8 01 0 4  

13 3 � f; 9 4 2  226  
-- -------
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TJ\BELA 7 
BI BLIOTECA SETORI AL D() CTC 

Padrão de U so 

e Uso Ernpré� Consul Foto- Livros 

'9 de Us u�rios times tas cóp ias Próprios n 

Est .  grad . 1 0 4  6 9  7 7  0 7  3 8  
D/E Est. pós-qrad . 36 27 35 0 8  1 3  

P ro fes sor 12 1 1  1 8  0 1  00 
TOTAL 152 10 7 130  1. 6 5 1  

= -r r  --� r 

F.s t .  (f f "º . 1 5  23  3 5  0 1  06 
pÓs - <Trad . 

1% 
F's t .  0 7  (1 9  l CJ  01 0 2  

Prof 0 c:;s0r o (\  () o 0 0  00 0 0  

'T'()Tfo. L  ? 2  1 2  5 4  0 2  0 8  
�-- --- - ------ - - - --- --· 

ns rl Rdos sohre padr�o de  u s o  in�icam que em cada 

v i. s it n A :>- i b U oteca C'cn ra.l o le H o r uti U zou em média 1 , 4  

l i. vros . O p adr�o de usn qe r a.l dis t r j bui-sc entre 0 , 5  empri! 

t i �os ; 0 , 6 cons ul ta ;  0 , 3  util i zaç;o d e  livro próprio ; o n�­

�0 ro de fotoc6pias é desprez ível . 

N a  S e to ria l  de , CTC I I, em cada visita o usuário uti­

l 1 z ou em m�dia 2 , 6  livros . O p ad r�o ge ral de uso distribui­

se ent re  0 , 7 emprPstimo ; 1 consult n ;  0 , 2  fotocópia e 0 , 7 uti 

l i z a  �o de livro próprio. 

�ct  :.e to ial do rTC , em c�� n  v i sita, o leitor utili 

7. ,,u P MPd i  n ?. , 2 ] i vros. n J.J ,,drÃo 00rn l  <le uso distri hui-se 

r r t re  r , R e�pr�stino ; 1 cons ultn ; n , 1  utili za��º de 

1 ,rón r i o e n, 1 fotocóri a .  

livro 

Se  cnnsic'lerorMns upPn êt c:; , nt l ] iz il c�o de livros peE_ 

t 0n cE n t r s  �o acervo dos b ibl J otec� � 0 � t  d2d as, em cada visi­

t n  � Pih l i 0 t E' <" i1 C0ntra l ,  o U !� u ii d n ut 1 lizou m méd i a  1 l ivro ; 

r . .  , �; t • t o ri.:\l do  CTCI !  2 livr0, ; '� n ,, r r · tnd al do CTC, 1 , 9  1 1 -

· r  (1 s . l\ c4 i s t r i b 1 1 i çân ,ntrc ( •r1 : 1 r 0 c.; L i r· •o: , , con !.ultas e fotncó-
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pi as  é a mesma expre s s a  n o  parágra fo anterior . 

Por  catego r i a  de usuários , os dados soh re padrão 

ge r a l  de  uso do  a�.E_ d as bi bl io tecas 5 foram homogêneos pa­

ra  os  e st udante s de graduação das  b i b l i otecas Setor i a i s  do 

CTC e do CTCH . Em ambas ,  cada e s t udante de graduação ut i l i­

zou em méd i a  1 , 8 l ivros por vi s i ta . Na  B iblioteca Centra l ,  a 

médi a  foi  1 l ivro por v i s i ta . A d i s tribui ção por t i po de u­

so re f l e te , em todas  as  bi b l i otecas , ma ior  concentração em 

consu l ta s  pa ra esse grupo de usuários . 

A categori a de usuári os que mai s uti l i zou o acervo 

em todas as b i b l i otecas es tudadas fo i a de e stud ante s de pós 

-graduação . N a  Cen tra l , a ut i li z aç ão médi a  por v i s ita foi 

de 1 , 8  l ivros ; na  Setor i a l  do CTCH , 2 ,5 livros e na  Setor i a l  

d o  CTC , 2 , 3  l ivros . A d i s t ribuição por t i po de u s o  nao foi 

homoqênea entre as três  b i b l i otecas : na  Bih l ioteca Central  e 

Se tori a l  do CTCH houve maior concent ração em empréstimos ; na 

Setori a l  do CTC a concentraç ão foi em consu ltas . 

N ão ohtivemos uma amo s t ra 'de p rofessores s i gn i fi c� 

t iva o s u f i ci ente para j usti f i c a r  a ut i li z ação dos d ados re­

l a t ivos a e s s a  categori a de usuários . Na verdade , a amos tra 

está  re f leti ndo a compos i ç ão da  popu lação de usuári os : os es  

tudantes de groduação s ão uma cateqo r i a  mai s numerosa 4ue a 

de es tudantes de pós - qraduação , que por sua ve z s ão em ma ior 

nGmero que os  pro fessore s . Não se  pode , por i s s o , 

que os pro fe � sores não usam as bibl iotecas . 

infer i r  
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O s  resultndos d a  anâ l is r  a s  cous as de fruqtração 

da  dt"mn. nda Pst�0 ni'ls 'T'c1l .1 elas R ,  q, 1 1  e 1 3, indicando-se em 

e ., <'h um a n e 1 n s as r i'l z õ e s p " r � f n l h a s n 0 a rr u 1 s i ç ão ( F a ) ; f a -

lhns �e  c i rcu laç�o (Fc ) ; falh as rl 0 hi h l iotnc� (Fb) - <l i vidi 

� � s  m f a lhns <le rot inas �o s rrv j ço <l� ci rcula�iio (BT/CT RC )  

0 f "tlhas atr i hu !<las f ü) prnc0ss r1mP n to técnico (nT/P fü)C ) - e 

f al has do usu �rio ( Fu ) . 6 

Para maior clareza e s s a s  tabelas sao apresentadas 

por bihlioteca. j unto às demais f i «)uras e tabelas pertinentes . 

0s d ados fnra� nnalisados conforme a técnica do 

<lia�rama rami ficado desenvolvida por �antor (ver Fi gura 1 ) . 

0 0 iaqrama ramificado representa a sequência corre 

t a  das dif icul dades q u e  o leitor tPm q ue vencer para obter 

s n tis fa ão i rn0. <l iata numa dem anda por t ! tu l o  especi fico (ver 

c,1 ! 1 I t ulo 4 iten 4 . 2 )  

0s vnlores para S e  D foram indi cados nas Tabelas 

2 a 4 ;  os valores para Fa, Fc , Fb o Fu foram indicados n s 

T 1h0las B ,  9 ,  1 1  e 1 3. 

l' ,1 ra cálcu lo dos vc1. lores  e le  'I' , ( J , 

T = S + Pu 

( 1  = 'J' + f'h 

V = t + F'c 

[) = V + F'.:=t 

e D as seguin-

-
n valor ae n calcu lado d Pssa forma e igual ao nume 

rn total de demandas efetuadas . 
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/- Fa V ! 

I 

n ,, 
Pc 

I Fb T I 

S t  Fu 

F i g ura 1 - Diagrama ramif i cado . P r i ncipais catego­

rias de frustração na ordem correta . 

Para o cálculo das probabi lidades de sati s fação 

as se0 ui ntes fór�ulas foram utilizudas : 

P u = S /T 

.Pb = T/U 

Pc = U /V 

P ,, = V/D 

Como esse estudo foi basc nnn  numa amostra, isto é ,  

não f orn� analisadas tod as a s  demanda s  i�postas à biblioteca, 

os re s ulta�os Ps t �o su j ei tos a errn e s t�tístico . Dentro os 

diversos métodos disponí veis para calcular o grau de desvio 

com relaç ão aos valores re ais, ca l culamos o desvio padrão b� 

se ados na supo s i ção de (J uc os " ramos " do dia.grama são i nde -

pendentes e as d emandas i ndividua is  são distribuiç5es i nde -

pend entes de Dernoulli . Assim o desvio foi calculado 

fÓrT'1Ulél : 

o = /p ( 1 - p )  /N 

pela 

onde o é o desvio padrão para cad a me dida de desempenho p e 

� e o t a manho d �  amos t ra .  

n desv i o  nad rão p a ra ca� a  �od i � a  e indi cnda nas ta 

bPla s co rresronne nte s ( 1 0 ,  1 2  e 1 4 ) . 
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P ara a nib l io t r c� Ccntrn l ,  o dPsvj o, em· qualquer 

ponto eia i'náli s P  é �2 % ; para a :- P to r i al no CTCJ I,  �2%.  Na Se 

t or i al do CTC , a margeM de erro é �3 % .  

Outro tipo de limitação inerente a um estudo des-

e tipo sao os erros sistemáticos - ocasionados por erros de 

contagem (n? de sati s f ação de demandas ,  etc ) e erros na codi 

Para mi nimi z ;i r  o prime i ro tipo de erro, procuramos 

e f �tunr a con t 1�rM da forma m� i �  c u i d � dos a poss ivcl, utjli -

;nr nc1o o aux í lio de c'luas t ,ess oas para recnntaqem de todos os 

d c1dos . 

Qu� nto a erros �evjdo a d i ficuldacies de cod i f i ca -

ç�n  d as causas d e  falha, acreditaMos �ue as rdtinas des cri-

tas no item 7. 1 renuziram seu volumf' . Esti �amos que o erro 

s i stemático se j a  da ordem de �3 � . 

Pela comh inação desses cálculos os resultados das 

mrd ida s  de disponibilida de são confi áveis numa margem de 4 a 

5 %  para a Diblioteca Central ; de 5 %  para a Setorial do CTCH 

r 6 i  para a S e tor i al do CTC. 

9. 1 . 2 . 1  ílih l i oteca Centra l  

-
Os  res u l t ados r •nra a nih U o t.rcn  í.en tral sao relati 

(ver 

r ., 3 )  • 

rrGne � s  M0rl i � n s  �P  de sr�pcnhn rr l n t  i vn s  Fl.ns dois es tudos . 
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TARF.LA A 

B I BL IOTECA CENTRAL 
Estudo 1 

Distribuição das Cr1usas d e Frustração 
---- ------

l\CU I S IÇÂO CI RCULAÇJ\O RT/C I PC RT/P ROC USUÃRIOS -- - ----- ------------------- --· ----,, l = 219 C 1 = 217 R 1 = 2 6  íl 5 = 10 U 1 a: 2 3  
/1 2 = 11 C 2 = 0 4  B 2 = 1 0  n ,  = 15 U 2 :z 2 3  
A ,  = 3 A  e ,  = 0 0  n ,  = 2 7  R 1 = 0 1  u ,  = 02  
l\ .. = 15 n 11 = n o P 2 = 0 1 u .. a 2 7  

n ,  = 0 2  -------- -------------- --- ·------------i Fc = 2 21 Fb = Q 2  ----- ----- ---

D = l . 4 2 3 i 

" :  1. 1 4 () 

(J = Q l Q  

T :  A 2 7  

� = 7 5 2  
.F'u 
7 5  

Fh 

9 2  

rr. 
?. ? l 

Fu = 7 5  

F i 0ura 2 - Es tudo 1. Dia0rama da análise das demandas 

da Biblioteca Cen tr a l .  

" 



TJ\BF.LA 9 

B IBLIOTECA crNT PAL 
Estudo P nro l e lo 

Distri buição d as Caus as  de  Prustração -- ----- -- - - ------ - ---- -·----------J\OtT IS IÇ�O C I PCUL!IÇÍ\O R'!'/C T PC n'T' /P 00C ------� ----
C" 1  = fí 28 

C 2 = 1 0  
esconhecidc1 

e ,  0 1  

.___ 
Fa = 

-- -- - --
? Fc = 6 3 9 

V = 3 .  3 6  9 

u = 2 . 7 3 0 1 

T = 2 . 4 4 8 ' 

/ S = ? . 3 4 0  / 

-- --- ----
R 1 = 1 O 4 n ,  

B 2 = 2 6  R e 

� ,  = 1 0 6  R 1 

íl .. = 0 1  R 2 

R ,  
----

Fb 

[) ? 

' 
I 

;:: 2 8 2  

Fc 
r; 1 9  

, Ph 
2 8 2 

?Fn  

= f) o 
D 0 0  

0 1  

= 3 9  

... 0 5  

U 1  = 0 0  

U i  = 5 3  

U 1  "" 0 2  

u .. = 5 3  

Fu = 1 0 8  

Fi gura 1 - Pstuao Paral e l o . n i �ornrna de aná l i se d�s 

dPnanna� na Ri h J intecn Centra l .  

5 8  
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TABELA 1 0  

1ED I DAS  D E  DESEM �ENHO PA RA l\ BI BLIOTECA CENTRAL 

-- - -------- ----------------
ESTl100 l 

i (J ( � ) 

r.STUDO PARALELO 

% a ( % ) ...,.._____ ---------- - -------------- ·--- -------------1 
AQU I S I ÇÃO ( P R )  R O  

C' I  R C'U LAÇ Jí.O (P c )  R l  

P T RL T OTPC'.I\ ( Pb ) q o  

lJSlll\ T TOS ( ru )  9 0  

;--T fVEL DE Sl\TI S FJ\Ç'Ã() (NS ) 5 2 

N ! VF.L DF SATI Sf'l\ÇÃO (NS 1 ) � 5  

! .l 

! 1 

+ () , 8 

.t 0 , 8  

± 1 ,  3 

± 1 ,  4 

A l  

9 0  

9 5  

[ 5 5  J 

fi 9 

+ () ' 7 

+ 0 , 5 

+ 0 , 4  

± 0 , 8 

No e s tudo 1, o Nivel de S atis f aç ão (NS)  observado p� 

ra a Ri bliotecn Central foi  5 2% . Os resultados do " Estudo  Pa­

ra le l o" ind i cam um  N í vel de Satisf ação de 6 9 % .  Essa medida -

corresponde Ro produto P c . P b . Pu ,  urna ve z que o méto do de cole 

ta pa.ra o estudo p a rale l o  não perm i ti u  obter dados para cá l c� 

lo  or Pa . Se  Pos ses valores f orem co�b i n ados com o valor típ! 

co dr  P R  nbtidn nn  prime i ro estudo ( P 0 % ) ,  n N í ve l  de Satis f a ­

ção  resultante p � ra n r studo Par� lcün é 5 5 % . 

Se nPi x �rmos de cnnsi 0erar a prohah i l i dade de aqu! 

si ç 50 ( P a ) ,  n in� n a s sim os resul tados sãn  consistentes . O 

c� lcu ln de JS ' = Pc . Pb . Pu para o �stu�o 1 resu lta num Nível  

de S 2tis f aç ão i0u a l  a 6 5 % ( consistent� com o Í ndi ce de 6 9 %  

indicad o p ara o Estudo Para lelo . 

Em resumo,  os resu ltad os p a ra NS  sao consistentes 

entrP si . Os va l ores obti dos são comvaráveis aos resul tados 

de outros estudos seme lhantes: N S  = 5 6 %  na Sears Library da 

Case \·'estern Peserve University 8
; 5 3 %  na Biblioteca da Uni -

vc r s j dade de Lan cast� r 7 ; S R %  na nih l i 0tecn M�dica da Unive r-
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sid ade de Michiqan . 7 

fss n s  obse rvacões confir am a suges tão de Sarace­

vi r 8 de que "valores p a ra N ível �e  S atis f aç�o entre 4 0  a 6 0 %  

s ão provave lmente coMuns em bib liotecas unive rsitárias " .  

O s  valores para desempen ho c e  circulação (8 1 % ) e 

b ibl i oteca (9 íl % )  foram iguais em ?rnhos os estudos . 

As d i  f c renças entre os va 1 o res para o desempe!")_tlo do 

us uá rio ( 9 0 %  e 9 5 % ,  respectivanentc) não são significativas 

dent ro da m ar gem de erro (5 % )  calculad a para a Biblioteca Cen 

tra l , consid er ando-se os d e s vios pad r�o  indicados na Tabela 9 

pa ra essas med idas . 

A mecida de de sempenho de h i bl ioteca (Pb = 9 0 % )  a---�-----
tinqiu um ni vel que pode s er considerado satis fat6rio . 

Entretanto , 1 0 %  dos livros que h�viam sido adquir� 

dos pela hihliotrca e que não e stavam emprestados não pude­

rnm s er obtidos d evi<lo p rincipal mPnte a dois tipos de falhas 

das rotinas d e  circul aç�o ; recoloc�cãn de livros n a s  estan -

tes e livros des aparecidos.  

Aqu i s i ção (P a = 8 0 % ) e Cir cu ] aç�o ( Pc = 8 1 % ) obti­

veram o mais ba i xo n í ve l  de desempenho. 

Os res ultados de Pa indica� que dois entre dez li­

vros p rocurados pelo usuirio da Rihlioteca n;o haviam sido 

ad� u i r i d os. Considerando-se as li�i tações orçamentár ias e 

as dif iculda d e s  encontradas pel a s  bib liotecas universitirias 

parn a aquis j ç �ô de material hibli oqr� fico,  podeMos conside­

ra r  o nese�renho da aquisiç ão co�o ra zoavelmente satis fató -

rio . rntreto nto , es tudos des s e  ti no r1p licados a hibliotecas 
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i nglesas e norte ameri canas i ndicam um valor t i pico para Pa•  

= 9 0 % . 9 

Naturalmente que a noção rle " n í vel sati sfat6rio"  de 

desempenho est � l i nada aos ob j etivos �ue se pretende a lcnn­

çar e às p o 1 I ticêls  formuladas p ara o func1oné\mento da bib l io  

teca . 

Qu anto à c i rculaç ão, o valor Pc = 8 1 %  i ndj ca a pr� 

b ah i  U dade <l c <1o i  s 0ntr de z liv ros ,1 ci , 1ui ridos pela bibliot� 

ca e p r ocurados pelo lei tor estarem emprestados . Se conside 

ra rmos que Pc i ndepende de Pa e compararmos essas medi das 

com estudos s imila res - S a racevic 9 , Pc = 8 7 % ;  Kantor 9 , Pc = 

= 9 1 1  - verem os yue, na Bibli oteca Ce ntral a função ci rcula­

ção tem um desempenho abai x o da médi a observada . 

9. 1 .  2 .  2 Bibli otecas Setori ais do CTCII e do CTC 

Os dados resultantes da aná lise das causas de 

frustraç ão e diag rama de análise das  deman das do CTCH estão 

na Tahela 1 1  e Figura 4 .  

A Tabela 1 2  relaci ona as med i das de  desempenho pa-

ra o CTCH . 

TABELA 1 1  

B I BLIOTECA S ETOR I A L  DO , CTCH 

D istribu i ção das Causas d e  Frustração 
- ------ --- --- ---·- - -- -- --

l.QU I S IÇÃO C I RCULAÇÃO BT/C I HC ílT/P ROC 
-- ------ --

A 1 = 1 0 2  C 1 ::: 3 8  
A 2 = 0 9  C 2 = 0 0  

A 3  = 2 1  e ,  = 0 0  

" .. = 1 0  

Fél = 1 4 2  F'c = 3 8  

--------- -- ------
B 1 = 0 6  B s 
B 2 = 0 0  I3 6 

B , = 0 0  R 1 

B i.  = 0 2  R 2 

R ,  
--------·-- - --

Fb = 1 6  

::: 0 4  
= 0 4  
= 0 0  
= 0 0  
= 0 0  

USUÂRI O  

U 1 = 0 9  

U 2 = 0 1  

u ,  = 0 4  

u .. = 0 0  

Fu = 1 4  
- -- - - - - - - -· - ----- �--- --· - - -· - - ------ ----



� 

D = 3 8 8  

V = 2 4 6! 
/ 

u 2 0/ 

T ª 19! 

-= 1 7 8 
..... , -- ...... 

Fi gura 4 - ni agrama 

Setori a l 

Fa 
142 

-_, 
, , Fc 

3 8  

Fb 
16  

Fu 
14  

da an á l i s e  <l a s  <lernandas da 
do C'T'C H . 

TARF.Ll\ 1 2  
�ED I DJ\S  D F  DESEMPENHO Pl\RA A SF'J'OIUAL DO CTCH 

MFD I DJ\S D F. S F.MP F.N HO ( i ) a ( % ) 
- - - - --- -· -- ------------- -- - -- - -- ---·--

Aqu i s i ç�o (P a )  6 3  

i rcu l aç�o ( P c ) 8 4  

' B .1 b l ioteca  ( Pb )  9 2  

Usu � r i os ( Pu ) 9 2  

� I vel de Satisfaçio ( NS ) 4 5  

+ 2 ,5 
+ 1 , 9 
+ 1 , 3  -
+ - 1 , 3 
+ 2 , 5  -

6 2  

P a ra a Setori al do CTC os me smos dados es tão dis  -

�os os n as Tnhe l as 13 e 14 e Figurõ 5 . 

• 
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TABELA 1 3  

BI BLIOTECA S ETORI AL DO CTC 

Dis tribuição das Cau�as de Frus tração 

C T PCULACÃO BT/CI RC BT/P ROC 

6 3  

USUÃRIO ---- ----- -------- --------- --- --------
A 1 

:: 4 4  

A 2 
= 0 0  

A ,  = 1 0  

l\ .. = 0 4  

--- ----·-
Fa = 5 8  

(' l = 5 0  B 1 = 0 1  

C 2 = 0 0  B 2 = 0 0  

C 3  -- 0 0  B s = 0 0  

J3 .. = 0 0  

- ---- --------- ---
F c  = 5 0  Fh = 0 5  

R s = 0 3  tJ 1 :a 0 3 

R 6 = 01 U 2 = 0 6  

R 1 = 0 0  U J  e O 1 
R 2 = 0 0  u .. = 0 0  

P. ! = 0 0  
-- ----

Fu = 1 0  ----- --· ---------- �- ------------- - ·--- --_________ ___. 

D =  2
/ 

V = 1 8 4  / ,  
/ 

fJ = 1 3 4 ,( 

l
i 

'T' = 1 2 9 / ,  
I 

S = 1 1 9 '  

' , f'c 

5 () 

,fb 
0 5  

Fa 
5 8 

Figura  5 - D i agrama da anál i se das demandas da 

[, ctorial do CTC . 
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TABELA 1 4  

1r.n I Dl\S DF.  DESEMP EN HO PAPA A SET0 R17\L DO CTC 

---------------------- --- --·---------------
DF.S E!v!P F:NHO ( % ) o 

( 
% 

) 
1EDIDAS 

Aquis ição (P n )  

C i rcul aç ão ( Pc) 

Bib U.oteca ( Pb )  

Usuário (Pu )  

- - ------------------l 

n í vel de Satisfnção (NS ) 

7 6  

7 2  

9 6  

9 2  
-- --·- -- -

4 8  

+ 2, 7 4  -
+ - 2, 8 8  
+ 1 , 2 5  

+ 1, 7 4  

+ 3, 2 1  -

Em amhns as bibliotecas, o N íve l de Satisfação foi 

haixo : NS = 4 5 % na Setorial do CTC I I  e NS = 4 8 % na Setorial d o  

CTC.  

O n eser1penho d a  aquisic �o ( Pa = fí 3 �  no CTCH e Pa = 

= 7 6 %  no CTC ) i n fluenciou ae maneira necisiva os nl veis de 

sat i sfação . 

O desempenho d e  circulaç ão (Pc = 8 4 %  no CTCH e 

Pc = 7 2 %  no CTC ) foi o segundo fator determinante do Índice 

baix o dos ní ve is  de satis fação.  

0 . 1 . 3 � n� } j s p P r0cnmena�rÕP s  

Padrão de uso 

� ·- -- ..- - .--r::-: -- • .  

()s resultados sobre padrão _<l_E:_� S(2  indicaram que 

nas B ibliotecas Setoriais a intensidade de uso do acervo e 

maior oue na R i hlioteca Central, num�  nroporç ão de 1 : 2 .  En­

trPtantn, devino ao método de  colP. ta n e  dados (ver 7 .1) os 

dados para a Bib lioteca Central devem estar subestimados ; po� 

quP �ssa  hi h l ioteca não é <le livre acPsso não foram obtidos 

dados sobre a <lPMnnda não especÍfj �a (D/NE ) ,  os auais no en­

tanto foram co letados para  as Bib l intccas Setoriai s. 

Estudos sobre padrão de uso podem resul tar em iM-
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por tantes indicadores para a formul ação de po l l ticas de con­

trole do  acesso. Os resul tados aqu i  npresentados são frutos 

de  um estudo Meramente exp lorat6rio ;  sua utilização é, por -

tanto , l irnitacta no p lane j amento de  novos estudos, uma vez 

uc a s  aMostrngc n s  n�o fnrn m e s t rnt i f j cada s .  

N ivel de S a tis f aç�o --- -- -- ------ --- - -

da  i , i h l ioteca. os  se<Juintes resu l tc1cios : 

- Biblioteca Centr a.l - �s = 5 2 %  

- SP.toria l  do r.TCH 

- SP. torial do CTC 

1s = 4 5 i 

NS = 4 8 %  

Es ses Índ ices estio dentro dos limi tes dos resu l ta 

dos obtidos em estudos  semel hantes ond e o va lor para N S  va­

r i a  d e 4 O %· a 6 O % • 8 
, ' 

� iMpor tante notar que o s  Índ ices para N S  acima i� 

dicados  referem-se ao desempenho ger al de b i b l io teca s univer 

sitá r i as i nqlesas e nor te-ameri cana.s . o.s valores obtidos ne s 

se e studo de hi hlioteca unive rsitá ri a hras ilei ra parecem co� 

fi r�n r  que o I nciice NS = 4 0 J  a 6 0 %  � t í pico para b ih lio teca s 

uni versi t á ria s ,  independente de sua locali zação qeográfica . 

aparente uni vers alidade de sses valo res pode ser ex p licada 

pe l a  s imilar id a de de organização e rotinas  das 

univers i tá ria s . 

bib lio tecas 

A med i da N ível de Satisfação conforme discutida no 

cap l tulo 3 é urna medida parcial de de sempenho e sua função 

princ i pal é i ndicar os pontos fracos do sistema . 

P a ra a s  t rê s  bi b l ioteca s es tudadas, circu lação e 

aquisiç�o fora m a s  principa is determinantes da frustração da 

de�anda expressa por seus u suários . Tendo em vista esse re-



su l t  do , passamos à anali �e espec f f i ca d ssas funções. 

�iJ�_tsã<2 

� n � l i se da  fun�io a�u i s i c�n i complicad a por dois 

� �ores . n nri�eiro i Pxterno ao s i s teM de bibliotecas da 

P ( TC  e P stá re lacionndo a0 fato õc  que , sendo a indústria edi 

to ria l brasileira ai nda pequena , levn � necessidade de impo! 

t élç- ão de livros . E f etivamente 0 " g ros s o "  das aquis ições b 1 -

b l toqráficas nas bibliotecas universi tárias bras i leiras pro­

vem de importaç6es .  

A importação acarreta di ferentes problemas : econo-

r. i co 
A 

(de caM io ) ; atraso entre a encomenda e a chegada do 

l l vro ; problemas de acesso is fontes atualizadas de seleç�o ; 

p rn h l e�a s linqu!st i cos , etc . 

n sequnno fator  é caracter is tico do s istema d .  bi­

r- J inteca c; n ;:i  Pnc e est� n�lê'c t.on n rl0 n ornh lemas de i ndefini-

r � 0  na cons tituição dos ace rvos 0 ns res p0ctivas b ibliotecas. 

De f i n idas  com0 bihlio t0�as  �0 n6s -qraduação , as Se . . .. -

t r· i i"l is rlo CTC' f !  e C''J'C' m a n t êM em ,- c u • ;  acP riroR Manua is bá s icos 

P i vros i ntrodut�rios de i ntPr� . s �  ri a qraduaçio. 

S ahe-se que a ma i or p a r t e  do� recursos para a aqu! 

s i ç  10 de ma t0r L=, 1  h i b l i. oq âi fico r ,  n rnv0n j entf' c'le agências 

f i n.:-1nciador ê\ s  <'ie pós-graduaç ão (tipo C.l\I> ES , FI NEP , etc ) . Co­

no e s s � s  recursos são atribuidos à rõs-qraduação cria-se en­

t �o um impasse . As aqui siç�es e fetua d a s  com esses recursos 

s ;o ,  na mA iori a das vezes <les tin�das �s Setoriai9 , indepen -

den t e  do níve l de especi fi ci dade. 

Por 0ut ro lado, quando h �  n i ntenção de efetivamen 

te  f rm<, r arerv0c_ adequi'\dos a Cr\ d ,  h i  l i l  ioteca , cr ia-se a si­

t· 1 ,, �0  ci i f fci l onde s e  t f'M nu0 n0 J i n ít" ,, r  0 oue é material de 
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graduaç ão ou pós-graduação ; definir áreas quando a ciência é 

interdiscipli nar .  

Em resumo os problemas internos de composição dos 

a cervos d as bibliotecas estudadas criam situações de disper­

s�o do material b ibl i ográ fico dispon í vel, levando o usuário 

a ,r ndc\ r tontas " para obter o q ue deseja. 

� sob e s se ângulo crue as  rnf'di <las de desempenho de 

a• 1 u i s ição s c�rao analisadas . Mais especi f i carnente interess a 

v0 r i f i car ��� fo i procurado e :m 9u� bibl i oteca. 

A Tahela 15 Mos tra a distr j hu i ç�o das fa lhas  ae a ­

�u i s içÃo por �reas d e  ass unto e por hihliotecas . 

Na Riblioteca Centras as �reas mais  pre j udicadas 

por Fa foram Psicologia , Sociologia , Economia e Admin istra -

ç �o e His tória . O problema com rela�ão a ess as á re as está 

relacionado à falta de verbas para aquisição de materia l  bi 

blioqr á f ico .  Um estudo realizado pela Seção d e  Aval i ação e 

[s tudos da D i v isão de D ibliotecas e Documentação da PUC 1 º in 

d i ca que a percPntagem de tí tulos  nessas áreas em relação 

n a cPrvo total � bai x a : rsicoloq l �  3 , � i ; Sociologia 3 , 6 % 

rconom i a  f' J\dmi n · : ,  raç ão 1 2 % ; J l i s tór l .J 6 '1 . 

, l ..-1. Sctorirü do C'T'CH,  as ,;; rcAs  rnê\is pre j udicadas f� 

r.--1. M T .e tr,, s , P !1 i coloqif1. , Frlucriçiio r> F i lnr:of 1 A , á reas de con-

l�q 1 co conclu ir qu0 n Setorial  do CTCH 

um ncrrvo i nRdPquartn ao �eseMpenho rlP suas funç�es , isto 

tem 

e, 

FntrPtanto o exame d as 

f a lhas de aquisiç�o por ca tegoria dP  usuário indica que 6 5% 

das demandas prej ud icadas por Fa for am provenientes de estu­

dantes de granu�ç�o,  o que talv z invalide ess a  conclu s ão . 
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TABELA 1 5  

D I STRI BU IÇKo DE Fa POR �RF.AS DE ASSUNTO ( % )  

B I BLIOTECA T 1 < -- --
/ .'f\ SS LTNTO 

CENTRA L CTCH CTC 

, --- ---· --- - ·--------
/ fort es 

----- -- -- ----------

!
Comunicação Social 

Ciências J u r ídicas 

/ r . �n teri � i s  e �etalurgiR 
1 -

1 Econom i a  e A rtminis traçao 

1 ·�ucaç ão 

l'nq . Civil 

F'nq. Elétr i ca 

, l�n <J . rnctus t rirt l 

f'wJ.  Mecânica 

· Fj los o f  ia 

FÍ s i  Cê\ 

1 
Geografia 

H i s t ória 

I n formfit i ca 
1 '1c1 t emlitica 

Le tra s 

P sicologia 

0u I ,...icc'\ 

Se> rvi ('o Soci nl 

So iolociia 

Tf• ,1 10 ia 

'J l ' tr os 

} 

---- - - --- - - __ 1_ _ _  --

2 

A 

5 

1 1 *  

6 

4 , 5 

4 , 5 

2 

3 

1 0 *  

4 , 5 

9 

l 3 iit  

l 
1 1 * 

2 

2 , 5 

5 

3 , 5  

18* 

1 5 , 5 * 

22*  

2 0 *  

7 

A 

) 

7 

13* 

5 

19* 

3 
7 

9 

1 0 *  

22* 

3 

2 

( * )  Ã re,as de a ssunto onde h uvc l"'l u i rir incj_dência de falh as 

dr- a ·1 u is i çã 

,r ,, "r t "ri ., J  do rrr,r ;-i c; il r r ,, r, ,....n i s  nrf' j ufl j cc'\rlas fnr;qn 

' ' , t 0,....� t i rn, rno�nh rlrf n r l �t r 1 rn ,  Frnnnn i n  r r af'Tl i nistrac�o e 

T n  fnrm ,�t icél - .�re.1s r lf' nssunto o u c  i1tP n rfr•fT"  ,,n.r.; cursos nc riós­

<i r ., il n .--, rã  o . q u i t n 11"' h P ri e-ih r n or e; 0 r" ;, r ;i o cl P <1 ll E" 6 O %  d él s r) e f'T1 ª!:! 
rL1 s prrj urlic ,, r. ,, s  por F'n forllT"l �o ] 1 r i  t nrl a s  por 0.s tudantes de 

o r ,, r 1 l i\ (' �n, o e· lP nos levn ,,o O \ lP !"i tion ,,M<'nto da rnPdic'la de CTC'sern­

p0nho rln n0u j s iç�o pRrn A Setor J i1 ]  �n rTc . 
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íntre n n  falhas atribu!<l n s  n n�uisi \ão ,  foram in­

cluí das A , (livro pertencente a outra biblioteca do caMpus)  

e A ,.  (a bib lioteca possui edição em outra l í ngua) . 

Com re lação a A 1 , poder- se- i a  argumentar que se o 

livro foi adquirido por outra b i b lioteca do sistema e que se 

o mesmo é aberto a todos os usuários indistintamente , a fa­

lha  é do usuário , por ter procurado o livro na B iblioteca er 

rada . 

F.ntretnnto , a nosso ver , a fa lha é de aquisição por , -

que d evido i in<lefinição de critã rios para a organi z açio de 

coleções , o usu�rio nunca sabe �ua l a hihlioteca " certa " p a­

ra ê l e. Mais especificamente � 3  e UM I ndice <la percepção que 

o usu ário tem da orga n i zação das coleçõe s ,  a <1ua l pode estar 

distorci<la pelo fato de n Ro haver muita lógica na composição 

do acervo de cada b i b lioteca. 

Na Rib lioteca Centra l A 3  rep resenta 1 4 %  das fa l has 

a tri buídas à aquisição ; na Setori a l  do CTCH 1 5 %  das Fa são de 

vi d a s  a fa lhas desse tipo; na Setori a r  do CTC A 1  representa 

1 7 %  do  total de  Fa (ver T�belas 8 ,  1 1  e 1 3) .  

Toda ve z que a raz ão de f rus tração era devida a 

n ão obtenção c1o livro na l í ngua de sc j .:i.da o código A i.  foi uti 

liz�do .  Natura lmente que corremos o risco d o  tí tu lo em ques 

tão não have r s i d o  traduzido para a 1 I ngua so licitada. Mas 

reso lvemos assumi r essP risco porque co letamos d�dos sobre 

itens esrec í ficos (autor/T í tu lo conh ecino) , s endo razoável su 

por �ue as prnhah i li�a<les de  indicRc �o de  títu los inexisten-

te s s ilo mín im f! s .  

A ,. po<le ser cnnsi d erada como u m  f nd i ce d o  prob leMa  

l i nrruí stico da c0Mposiç ão do acervo. 
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Na Biblioteca Central A �  representa 5%  d a s  fal has  

de aquisiçio ; na Setorial do CTCH, 71  e na Setoria l  do CTC 

7 ..,. 

A an�lise do desempenho de aquisi cio leva-nos a re 

comrn<lar a adoç ;n das  seguintes merlidas : 
• 

a )  rnnsiderandn-se vili �a a defini r�o atual do Si ste�a de Ri 

h l iotecas d PUC , � neces s�rjo remover p�ra a Biblioteca 

�entral o ma terial hjb lioq ri f i co m ais usado por estudan -

tes d e  a raduaç�o exis tente nns Setoriais ; 

b )  Alternativamente, a �iblioteca Central poderia absorver as 

S e toriais do CTCH e do CCS (Centro de Ciências Sociais ) sim 

ples salas  anexas e as sumir a deManda dos usuários dessas 
-
�reas. A Setorial do CTC poderia s er expandida e absor-

ver a demanda total do Centro Técnico Cienti fico . Essa so 

luçio imp licaria numa redefiniçio dn sistema do ponto de 

\' 1 S t õ  dnc; u suários, e;ue "tcnncM r1 cons iderar as bibliote-

('lu a 1 que r  m1,a d ,'\s opi;:-00 s i n cH r<1drts  ncima resulta ria 

Do ponto de vista 

f' nn"'m l z i'\ r i êl  n t e-Mno dn 1 S U ;Í r 1 o  - ( j l ! P  S nher i i'l. exatamente on­

(1 ( '  f'n �nntrnr o que desP. j n  - nl l!TI n t ;=rndo sun nercepção de aces 

s i h ili d a nP e ror tRnto promovendn o uso;  

e)  ! )C's envolv,.-•r es tudos df� avali uc-fio <l a s  coleções existentes 

p ,'l ra <leterm lnaç ão das á rP il s  mais " fracas " ,  <l S  quais devem 

e� p r r e f o rc; ê\ d a s ; 

d ) ) (' c l f i n i ç;i.o d a  polí tica de .:i n U  C i'l ç ã n  e di strihuição dos 

rC' cursos f inanc iros par a  nq t1isi ç ;i.o de material bibliogr� 

f 1 C'O . 
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�i_rc�_!�ão 

As medidas de d es eMpenho de circulaçio indi cAm a 

necPs 8 id�de de reve r �s  pnl! tic s a� r.irculaçio. 

Fn tretanto, a aná l ise np Pc é co�plicada porque e� 

vo lve tr�s  f�tores li nR<los � din�m i rR da  d manda e As po1 I t! 

cns d �  bibl ioteca . 

- -
c.· ri s ao : 

()s fatores que i nfluencit1m o desempenho de cir cul a 

ti ) n'>' de  cópias  ex i s te1 1 t €'s por t í t u l o ;  

� > ) a frequ-;nci él com que cada tJ tu lo é procurado, isto e ,  sua 

" popula ridade " ;  

e )  o p ra zn de empr�stirno do livro , i s to i ,  o tempo em que o 

l i vro fi ca fora da b i hliotect qu�ndo i emprestado . 

� snluç io mais evidente p Ara implementar Pc seria 

� rPdu �o do pr azo de  e�nristi�o. �aq  os fatores indicado� a­

c- 1  ,, q iio r.nn fl1 t antc s, e rt sirnp 1 Ps mndi ficaç;o do prazo de 

0Mnr�s t l mn �nde ca uqar prej u í zos  n� iorP s . 

nuck l and 1 2  analis a a s  r� l ac�es Pntre esses fatores 

d a  s r�uinte forma : 

a )  P nra um ��terminddo prazo de e�pr�s tiMo, as chances de 

d i sponi h i J  i (  ade irnect L.'1.ta de> unr1 cóp i, <'l (rlup l icata)  do ti tu 

l o  procur.:uio vari run l nvers ,1rnc-nt0. com r e l ação à popular.i d� 

d e  des .S f" t { tulo. Qua n to r1 Jainr ét popular i dade, menor a dis 

�,on i b i 1 icl <1< le imedia ta ; qu -i.ntn -,0 nor ,, popularj dade, mai or 

a <lispnn i i l ida .e i nc d j ata : 

t · ) P ., ra tt:ri c'fr•tr>rminéldn c,rau de o: u 1 21  r i  1 d dP, a extensão do 

p ra. :r c 11 0 rrnprés t i mn e c1 d i spon i h J  t irl ,,dc  i medi ata sÃo 1 n­

v c- r s êtntf.."' nt,.,. r ,... l acionac'l as . Qu,,ntn rn ,1 .i nr o nra zo de mpre�-
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�: ) p ê\ra u m  d t"' termi nado nl vel dt' d is pon l b i l i dade imed iata, o 

g rau de po1 ularid ade e a exte n s �o do prazo de emp ris timo 

s �o necess H riarnente i nversame nte relaci onados . Quanto 

maior a po�u laridade, Menor deve ser  o prazo de empristi-

mo ; quanto menor a popularidade, m a ior pode se r o 

de emprés timo ; 

prazo 

d) � disponib i l idade imediata rode ser aumentada pela redu -

ç�n do prazo de cmpristimo ou pela dupl icaçio dos tltulos 

Mé' ll s populares . 

nes s u s  re lac_-Õcs emerqe umé'\ regra fundaMental para 

o control e- d0 .-"\ Cervo v i s nn<lo urrié'\ m<i 1 or previs ão de disponi b!_ 

l i d R<le  i mrrl i �ta . 0u aisqu r al terac�As nas pol í ticas vi0en­

t r· s  < l PV<>M lev,1r em cons i de r ar Ão r\S  relf1çÕes entre prazo de 

crr !' rés timn e dup l i ciJ ç �o d e  t í tulo� ; ambos aspectos devem ser 

cons i de ra do s  eri fun�� ão do ni v f' l  d e  de>m ,, n rl a por título . 

�m termos p rã ticos, a so lução pa ra o p rob lema de 

P c  cons i ste rm  i ctenti fica r os t i tulos mais populares , i sto 

é, aquel es em q ue a i ncidência d� demanda é grande e formu -

l � r  - ou reformular pol i ticRs  de d 1p l i cação de t!tulos e/ou 

rPn ur .;;0 nn  pré\ zo cte Prnpréstimo p aré'I ess e  núcleo de t!tulos 

poptt l ares .  

O s  méto<los exis tentes parn j n enti f icação d e  t í tulo 

m i s  ropuln res s �o variarlos e b a se j �n- se na ani lise do uso 

rv1 !'1 S i'\ c1 0  - rec, i .  t rn�  de  ci r culé'tçÃ0,  Cr\rtões de res erva, etc . 

- <" nu rev i si:Í0  do nso futuro . 

�od, • l os i mport ,1.n tes ri ar ,1 r1 n ã l is e de Pc foram de­

S C'nvo ] v j  rl s L 'O r  Buck land 1 1 , M0r:. P 1 7 , íln0k s te i n  1 ' e ílr  ice . 1 " 

TP. n c l n  C'n vi.s ta  o rf r,sern1 1f • 1 . r 1 1  ri r, c j  r culação nas bi­

b 1 i o t e  _ ,1 s f' s t n c1 1 r. a · r 
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a )  que s e  des envolvam e studos sobre o uso das coleções para 

0htenção dos indicadores necess � r. ios à formulação de polf 

ti cas rea l mente eficazes ; 

b )  que fatores c r í ticos como os netetados no estuno sobre 

tempo de satis fação (ve r  9.2 ) se j am anal isados de imedia­

to : es tudos  sohre p razo de retenç �o e res erva de l i vros 

nodPm i nd i c a r  pelo rnenos uma parcela dns t í tulos em g ran-

d e  demanda. Alguns a j ustes na s rotinas de empréstimo po-

de r i am melhorar de imediato o de sempenho de ci rculação . 

B iblioteca Central 

Na Biblioteca Central d o i s  fatores li gados ao de-

sempcnho de b ibli oteca e usuá rios rh a�rtrRrn R a t Pnr�o 

tabe las 8 e 9 ) . 

( r p r  

·o exame das falha s  atribu í d �s à bibl ioteca indica 

que a ua s  rotinas ae ci rculação a s rtber: recolocação de li­

vros nas estantes e livros desaparecidos - s ão responsáveis 

por 5 7 �  da s f alhas atribu í das à bih lioteca no F.studo de S a­

ti s faç ão 1 e por 7 4 %  das Fb no E s tudo P a r ale lo . 
. 

n p rohlerna de recolocacãn ae  livros nas estantes da 

Biblioteca Cent r ct l  é realmente sé r i o: circulação mensal de 

cerca de 5 . 0 0 0  volumes, s i stema manua l de empréstimo, si ste­

ma de estantes fechadas e número reduzido de funcionários tor 

nam rraticamentc i mposs í vel a imed i a ta recolocação dos li-

vros nas  estan tes . 

A inclusão da falha " livros des aparecidos " entre os 

erros da b ib lioteca poderi a ser contestada . Entretanto é nos 

so ponto de vist� que as rotinas de segurança da biblioteca 

devem funcionar eficazmente, elim i nanno ao máximo as probab! 

lidades de " furto" . No caso e speci f ico da Biblioteca Cen -
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tral, a saí da é f i scali7 ada por UM Único porteiro. O flux o 

diá rio de usuários é intE"nso, sendo p<'rmitirlo ao leitor en-

trar com seu próprio mate rial. J as horas de pique de fre-

quência o controle torna- se  ine ficaz, isto é ,  o sistema de 

segurança da B iblioteca Central é inadequado. P rovavelmente 

os usu� rios t�m a percepç ão das f raquezas do sistema e al­

guns "re t iram " l ivros s em pass ar pelas  rotinas de empristi -

mos. 

0utro ronto iMportante é que na maioria dos casos 

eM �ue o livro estava desaparecido, os funcionários da biblio 

teca nÃo tinh am conhecimento do f a tn, 0mhora ex istam rotinas 

Ten� o Pn vist a ess <'s n rnh l cnn s,  as s eguintes r co­

mend ações S RO váli d a s : 

a )  l\ s itnaç ão a tual parece i ndicõr a necess id ade cie  se impl� 

rne ntar o s i stema de s egurança e rot inas r�pidas de i nven­

tári o a se rem realiz ada s em intervalos razoave l mente pe­

que nos (por e xenplo, de 3 cm 3 meses ) ; 

b )  Ou anto ao prop lema de recolocaç ão de livros nas estantes , 

a soluç ão ma i s  racional seria automatiza r as rotinas de 

eMn r5 s t i no - eliminando-se todo o trabalho demorado de . . 
t r �nsaç�n cnm ca rtõe s de empréstimo, etc - e remanejar o 

p0s soal ex ccrlPnte para as tare f as d e  controle de estantes , 

t � nto no DPp�s i t o  de Livros, ou�nto no S al�o de Leitura. 

n P X R�A ct as falhas atrihu { � as R er ros �o  usuirjo 

ch ��A a Atenç �n n ra o f a to de que �s maiores dificuldad e s  e� 

contradas  pPlns u su�rios aa Rih ljotec� Central es t;o l igadas 

ao p rocesso nc  consultar o catá logo, e r ro humano ao copiar o 

núr.ie ro de ch amada e ao entendimP.nto o a  locaU. zação f i s ica 
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das coleções. 

Embo ra o nivel ati ng i do pelo desempenho do usuário , 

não sej a  a principal causa na frus tração da demanda , esse fa 

tor podPr i a  ser implementado ntravPs de expedientes simples 

como i nstruções formais ao usu�rio de consulta aos cat; lo -

n0s e melhoria do� meios  atua l m�ntc u t 1 l j zados para comunica 

,ão  da 1 ocal i za,ão física das col eções ( carta zes estrateg i c� 

�0n t e  co l nca�ns , folhetos e xp l i cativos , etc ) . 

9 . 2  Jcmpo de Satisfaç ão 

O estudo sobre acessib i li dade foi realizado com o 

ob j et ivo de veri fi car o Tempo de Satisf açio , isto � '  o tempo 

0 sto pela bibli oteca para satis fazer as demandas de itens 

ndn  i r.>ed i atamente d ispon!veis. 

P ara Medir os efeitos do Tempo de Satisfação foram 

u t i l i zadas t r� s  med idas : Jncid�nci a de � tra so , P re j u! zo e 

r.u ; t o  ( parn l1 t f in1 çÕes , ver 4 . 2 ) • 

F'o, ,  m c1p licacios 3 0 5  (�uc s t i oni\d os rt uma amostra de 

rrs 0 r va �r  l i vros , don qu is sn�rn 0 1 4 7  puderam ser aprove! 

t ,, ('W , tl Mél Vf' 7. ( l  

q. 2. 1 nrsult ad ns 

5 2 �  d0� l e i tor0� qur  soli c i taram reserva 

Os resultad0s da mcd ic1 ,1. Inci dênci a de Atraso estão 

n �  T �bc l a  1 6  e de�ons trélm �ue 5 9 9  � ,s re serva� solicitadas fo 

r ,, , ,  il l f 'L1d,,s  p('lO tempo de S é1ti s [ .-=1 c� :i.o . Por tipo de usuári o ,  

a r� P�o r ic1 m , t · afet. da fo i  a de es tudantes de graduaçio. 

l\ c1 i �;trihuiç �o de dpn, ancl t\ s  pnr j ntenção de uso (ver 
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Tahela 17 ) resultou numa variação de Incidência de Atraso se 

melhante à encontrada por tipo <le usn�ri o :  as  reservas soli­

citad as para uti li z açRo como " l eitura recomend d a "  e para f� 

z cr " traha ho de curso"  f oram as mais afetada s . Junta s ,  es­

s � s  cate�oria� repres�nt am R 4 �  nn tnt a l  de  reservas a fetadas 

nel o  t empo de s atisf aç�o. �nt · - se que A R %  dessas reserva s fo 

r3n s nl icit adas por estudante s <le ar��uaçio . 

t ) s  resultados para n m0dirt a  P rp j u! zo ( efeito do a­

tr  sn  no tr.1hal ho do usu .;rio)  e s tão nas T i1lielas 18  e 1 9 . 

Os l ndices ger ais de " Pre J u Í zo "  por intenç�o de u­

so (ver Tabela 18 ) 1 5  correlacionam-se bem com a Incidincia de 

Atraso por intcnc�o de uso.  /\qui também as  c ategorias mais 

prej udicadas pel o tempo de s atisfaç ão foram " leitura recomen 

d ana" e " trRbal ho de curso " . 

Os lndices gerai s  nara " Prej u lzo " por tipo de usui 

r i o correl acionam-se bP.m com a dis trihuiç �o de Incidência de 

A ra so por tipo de usuirio : o qruoo mai s pre j udicado pelo 

t P�nn de  s at i s faç�o foi o de estudantes ae graduaçio (ver Ta 

�r lé\  1 q ) _ 1 s 

D<>ve -se nntar oue "PrP juÍ z n "  como medidi'l do efeito 

<ln .P�pn dr S é\ti s f a ç �o nn t r<lbé\lho rio  u. u�r io tem uma vanta-

qvrn soh e "' rn di dc1  11 rncidênci i1 d L '  /\ L roso " .  Incidência de 

t r ,'\ so  i nd i c.:l som ·nte se  é\ de; e nc a fo i ,1 f P. tt1da "º passo que 

" l ' re j u t zo "  mr> <lc il extens;io  do e fe i t o di'l. e sp e ra decorrente da 

t' . · t e ns Ão do t t'mpo de sat i s fação. 
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I l C I Df:NC I A  DE AT RASO POR T I I 'O D E  USUÃ R 1 0  

____ T I PO DE 
' ·--
iI NC I D Ê NC I A  

U:.3UÃRI0 1 G F. R l\L 

n 

P/GRAD 

% n % n % 

OUT ROS 

n % 

7 7  

t-----------
- - --- 1 - ----- - -·--·-------------! 

1 
1 

A f e tou 

1 ;10 a f 0 tou 

Tnt a] 

8 7  
1 6 0  

1 4 7  

5 9  

4 1  

8 0  6 5  6 3 2  

4 2  1 5  1 3  6 8  

J. ?. 2 1 9  

1 1 6  

5 8 4  

fi 
I _ __ _ 

1 

'T'A RELJI 1 7 

I �C I O�NC I A  DE ATPAS0 POP I NTF IÇÃO DE aso 

1 n•:P.>•CÃ: D���so - ItsK' I � f:r, C I A  DE J\'J'RASO 
n n % 

ti t u r êl  recornenél ada 

T r a b a l ho de curso 

5 2  
5 8  

4 5  

2 8  

1
Le i t u r a  es s enci a l  1 9  1 2  

:1'· u 1 a 
. 

O 3 O O 

8 6  
4 8  8 4 %  

6 3  

1 5  rc squ i s n  1 3  0 2  

!
,ou t ro s  0 2  0 0  

_j' T o t a l  1 4 7 8 7  
--- ---- - --·-- ---- ----�-- - ---------- - - ----- ----

1'A HELA ) 8 

" P ílf:,HT ! Zn "  POR I N'I'PJC 'l\()  OE U SO 

�- -- - - --
�-��-,T�Jt ;,�- -r A;��:��-

-P-P-F.:; ;z� --
-
;���J��;O IND ICE T N�PN��n - ( 1 )  ( 2 )  S F. R I O  ( 3 )  GEPAL 

nr r 1sn ( 1+ 2+ 3 )  -- - --- -- -- -·- - - -- --- - - -- ------ ----- - - --- -- --- ------
1 ,p i t ,  rer.01.,,cn rl nr1  a 1 rn 

Tni. h ,,,, lho d e  cu r s o  1 

T p i  t 1  r ;i 1 ) �--; s 0 n c  i. ,  l 

C u r · , >' l  

) ( ? � ;  J ' l � · � /\ 

Ou t ro s  

/ () 2 4  

1 7  1 () 
I'\ ') \ , .  1 {� 

'H ,., '"I 
J ,  

Cl l 0 1  

0 1  0 0  

2 7  71 
l R  4 S  
() 3 ::u 
() o 1) 3 

1) 0  0 2  

0 0  0 1  - -- - - -- - --
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"P RE,J UI ZO " POR T I PO DE l JSU/\ RIO 
----- --- ·-- --- -- --------· . .  -- -- -- ----

-
- - -· - - ----- -------·--

.P RF.JU ! ZO 

U S U Â P I O  

l\TRASO 
( 1 )  

P RI:JU !  ZO 
( 2 )  

P PEJU ! ZO 
S E R I O  ( 3 ) 

I ND I CE 
GERAL 
(1+ 2 + 3 ) 

7 8  

--- -- - -- - ----
F.stud nnte g r ad . 

E s t ud an te pós - 0r�d . 

Outros 

3 9  

0 3  

0 0  

5 0  

() 6  

0 2  

Tl\ � FT.l\ 2 n  

4 8  

0 0  

0 0  

Cl lS'I'O Dl\ n r  SPON I R J t , 1  nJI n r.  I 'F'D I ATA 

1 37 

0 9  

0 2  

-- - --- -- -- - - - - -- --- -- - -- -- - - - - -- -- --- -- - - ·--- - -- -
-1 

l J � t iJ'i R T () l\ LlPJO l\ J .Ut-'O 
.__ OUTP0S TOTl\L- -

Cll S  TO ---..._ GRJI D .  Pl"'is-r.RJ\f).  
- - -- - - -- - - -=--------: -- -- - - - - -- -- - . .  -- - - - - --- --- -
Cr$  5 , 0 0 0 0  1 6  

l 
1 4  0 2  

C r :f.  1 0  , 0 0 0 2  1 8  15 () 1 

c r :::  1 5 , 0 0 o o  0 4  0 2  0 2  

C r :fi  2 0 , 0 0 0 0  1 0  0 9  0 1  

C r $  3 0  , 0 0 0 1  3 3  3 0  0 2  

0 5  0 0  c r i  1 o n , o o -c r $ J n o , o o o o  0 5  

m 
5 0

% m 41% 

!': e> nl11..1 :1 v a l or 1 �  

ºJ 1 9  3 9 %  0 9  5 7 %  

1 7  0 1  

4 1  .. ( vPr  

- -
Ç rtO c P s s e  

--- - - - - - - ---- - -- -- ·- - . - - - - - -- - --- ----- -- ---- -

· � o  f o i  pos s l ve l  ne term i n a r  a �rd id n  d e  �us to rl a  

n )  p crcE'nta n0TY1 nP. r r>snns t ,, s  nt1 l 2' S f (') j_ Muito r1 lta : 

1' rl P l n 2 O )  

l'< n  formu l ci rrnos n <: ur s t. élO F, ( " P nra V O CP 1 a obten 

T"lnte d n l  Vrt l e d é\ :  li ) cvi él MO e:; a expressao " p élCJ a r "  

F.ntr0tc1n to os l 0 i tores i ntcror0ta rr1m  11 vt'\lt:-�r 11 corno " pagar" e 

r1 u i  t o" s 0  rP cus .-1 1 ·<'\m <1 respond e r  a < J uc• s t;io, é\ leg ;:rndo quP. os 

cus tos  a os scrvj cos s �n d e  respon s ah i lidade da hih l ioteca . 

(As r c c lamaç�cs e scr i tas  nos qu0s t i on�r ios chegam �s  

d à  j nd  i qn a ç  ?io)  . 

rn i us 
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b )  O trunanho da amostra é muito pequeno . Conforme 

pxposto no cap í tulo 8 ,  s omente 4 8% d0g 3 0 5  quc s tionirios ap l! 

cactos puderam ser ap rovei t ados. 

O q  res u lt ados para a �ed i 0 �  Tnrnpo de S atisfação r� 

la t 1 vo s  � amostra n� 1 4 7 dcM nnna�  sntiq fe itas estão na Tabe­

la 2 1 , que inc U ca a Prnporc ao de rlf'fT'lélnn,"l !-, (fr. ) com tempo de 

� t i s faç�0  i n ua l  ou menor q ue (T) .  1 6  

O tempo m� dio de satis f a ç �o par a  a demanda total 

fo i aproxim r\dumente 9 dias ;  8 4 % da demande tota l foi atendi­

d a  num p r a z o  de até 14 dias . 

No capítulo 2 fi zemos a suposição de que a s at is fa 

ç - o  do usu�rio é diretamente p roporciona l ao tempo de s a t is ­

f a çi0.  Em  outras p al avr s ,  quanto menor o tempo de satis fa­

ç Ão exper i enta do menor o efeito no traba lho do usuário , is­

t 0  � .  a extP n s �o de "Pre j uí zo" . 

P ara verificar a vPr nci rl � de des sa supos ição, ca le� 

1 0 1 1 - s P  o Tf'mno .-� p � él t i'3 LH':;;o p ,1 r .1 n r.nnj unto de 8 7  demandas 

.1 t 0 t :d A S  rp l ,9  T nr. l rlPnCi."'l de  l\ t r ,'"\ S O . 

tempo 

�i 1 i n  rir � � t i F f �ç �o fn i �n rox ' �A rl n-0nte 9 d i a� ;  cerca de 8 3 1 . 

d . 1 ., r1 r, ri .-1 n d .1 <; .. . ;trn •; ;id ê\ �; tt fnr;:un i1 tP n<1 i ci a s  num µrazo de até 1 4  

<4 i "\ s ( VE' r 1T' ,11 n� l , 1 2 2 )  . 1 1 

1\ n con j unto de  <'lf'm,1 nd il r; " p n • j url l caõ <'l.s " ,  o tempo mé 

d 1 , 1  h"! .1 t 1 s L1 ç .:io f i ,1p roximo<L rw t e>  9 d i ;;,s ; cerct'l de 8 3 % 

d él s  r r ::--. P rv.1 s  rl ess a ca tegori a for :in . 1 t t ndida s num pra zo de a­

t.; 1. 4 rl i. ct s { vC' r  1' nhe l él 2 3 ) . 1 ' 

(' t <.>"1po nPdi o rl e s,üis fnci'\o  P <i ra i'\S deMandas d a  ca 

t e 1J0 r i  a " P re i u l zo S0rio11 foi éH) l o>: i 11é10 an nte 8 dias ; cerca 



l\ dtst rihu i çào de  7'0r,n_0 rl t"' ;, ,1 _i..:c:; f u_ção foi semel han 

te p ê1 ra. ns cnnj untos ele der1anc1 <1 tn . ,1 l ( n )  , de demandas 'htra­

s ..:i rl <1  . .; 11 ( l\'l' )  e " prej ucH cnrl as " ( P f' ) , e ntretanto, o conjunto de 

d0ma.ndns se ri �r,ente p re j udicê1d�s  ( P � ) e xperimentou um Tempo 

dE.· �· ., tis f a.ção Meno que o i mposto é\os conj untos anteriores • 

1 : s s � s  re l a.ç�rs podem ser vis t a s  mai s c la ramente pelo Quadro 

f'C' S L I MO 1 : 

QUAD RO RF.St r � 10 I 

f ;�-:� ;::;:� �:rl_n __ -\:- -�-: l __ : � (: :� 

( P R )  

A 

10  
L_ __ -- -- ·- - - --- - - - -- -- - - ·- - --- ---- -- --...J 

Fssrs rPsu lt Adns inva. l i �a�  noss � supos içio, uma 

v.-, 7.  <j llP  nfi0  h0uve corn=-lArfÍo <>ntrc r1 cxtPns ã.o do tempo de sa 

t i s f n ,E\n 0 c;ru e fP.ito ; note - s r- cr 1 1e  r1 cAtPr-ror i R  mais pre j ud J ­

,.. ,i d t: ( P P) (' X I  f' r i ·'1cnto u 0 mr->nor tPMf>O à 0  �, ntJ s fação. 

rm t e r1'10� de "P re j u í zn" , [ • il rr ce> Õhvio que outros fa 

loca.is 

l l c• cn r rr r t pf, d a s  pn l i tl ca s  de  f'rnpré �; tjno " ctupli cAção de co-



Tl\RELA 2 1  
TEMPO DF. SAT I S FAÇÃO X OF."'1.l\ 'DA TOTJ\L (S = 147 ) 

1 
- --- - -- ----------- -- ----

H
' aias_:__ _

�
--f r  ____ r_ f_r ___ :�- . .  -�

x

�---r. �

x

f 
1 - ?.  2 n  l A  lR ] , e;  3 q  3 9  

1 - 4  2 0  1 3  3 1  1 , S  7 0  l oq  

� - �  22 1 5  4 6  5 , 5  1 2 1 23 0 

7- A lA  1 2  S R  7 , 5  1 3 5  3 n5 

9- 1 0  1 6  1 1  6 9  q , S 152 5 1 7  

1 1 - 1 2 1 2  8 7 7  1 1 , 5  1 3 8  6 55 
1 3- 1 4 1 1  
1 5 - 16 0 7  
1 7 - 1 8  0 4  
1 9 - 2 0  0 0  

7 

5 

3 

8 4  

8 9  

92 

1 3 , 5  
1 5 , 5  

1 7 , 5  

21 - 2 2  07  5 97 21 , 5  

l--=:_- �-� -º�----=---�
º
�---�� � 

1 4 8 , 5  
108 , 5 

7 0  

150 , 5  

1 2 2  

1 
80 3 ,5 

9 1 2  
982  

1 . 1 3 2 , : 1 

1 . 2 5 4 ,� 

Tempo mPd i o  de s a t i s fação : 1 . 2 5 4 , 5/ 1 4 7  � 9 dias 

Tl\nF.Ll\ 2 2  

TFMPO DE SAT I S FAÇÃn X ATPASO ( AT � 4 2 )  

/--,,- - - - --- -;r--

-

��f�-- - ��
-

- -����i�-f- í, ATi x-;-1 ( rl j "\s )  f 
...___ _ -- - --- - -- - - - -- -----

-
· - - . 

1 - 2 
1 - 4 
5 - fi 
7- A 

, 9 - l íl 

1 1 - 1 2 

1 3 - 1 4 
1 5- 1 6  
1 7- 1 8  

1 9- 20 

2 1 -22 

123-3 8 

1 0  
n r, 

() 7 

o �  
0 3  

02 

0 4  

0 1  
0 0  
0 0  

0 2  

0 4  

;> 4 2 4 
1 4 , ?  l A , ? 

1 7  5 5 , ?  
7 6 2 , 2  
7 6 9 , 2  

5 7 4 , 2  
9 , 5  A 3 , 7  
2 , 3  8 6  

5 91  
9 1 0 0 

l I e; 
3 ' e; 
5 , 5 

7 , 5 

1 1  , 5 
1 1 ,  5 
1 5 , 5 

2 1 , 5  

3 0 , 5  

- --- --------
1 5  

21 

3 8 , S  

;> 2 ,  S 

28 , 5  
2 3  

54 

15 , 5 

4 3  

1 2 2  

1 5  

3 6  

7 4 , 5  

97 

125 , 5  
148 , 5  

202 , 5  

2 1 8  

26 1 

3 8 3  
-- - - - - - -- --- ---- - - -- - -- - - -- -- ----- ----
T�nno MPd i o  de  s at i s faç�o : 3 B 3 / 4 2 � 9 d i as 
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TF. IP() DE  Sl\T I S F.l\('l\() X P REJtJ ! zn ( P R  = 2 9 )  

r-:- -- - - - - - ---- ·  ------ - -·· . .  - - ·--··-· 
\ { ct i!

s ) f f r  f fr  P P i  P Pi x f  E P Ri x f  

1 

' - 2 

3 - 4  
5 - 6  

7- R 

C) - 1 0  

l. 1 - 1 2  
1 
1 3- 1 &  

1 1 5 - 1  i:; 

1 7 - ) 8  

l <) - 2 2  

C 4  

0 1  

o s  

0 5 

0 4  

0 4  

0 1  

0 7  

íl 7  

0 1  

3 , 7 '- 3 , 7  

3 , 4  1 7 ,1 

17 3 4 , l  

1 7  5 1 , 1 

1 4  6 5 ,1 

1 4  7 9 , l  

3 , 5 R 2 , fi 

7 R Cl , 6  

7 f) G , 6  

3 , 4  1 () 0 

::. , 5 
3 ,  5 
5 , 5 
7 ,  5 

9 , 5 

1 1 , 5 

1 3 , 5  

J 5 , 5 

1 7 , S 

2 0 , 5 

6 

3 ,  5 

2 7 , 5  

3 7 , 5  

3 8  

4 6  

1 3 , 5  

3 1  

1 5 

2 0 , 5  

6 

9 ,  5 
3 7  

7 4 , 5  

1 1 2 , 5  

1 5 8 , 5  

1 7 2  

2 0 3  

2 3 8  

2 5 8 , 5 

Tr .  llO r.i; cH o d e  s ati s far;;:i.o : ?. S P. , c:; ; 7 9  "' q  nj as 

Tl\nf:Ll\ 7 4  

Tf.' �PO DE :- l\T I S Fl\Ç.Í\O X P PF.JU ! 7.() :; !'.:P.IO  ( P S  = 1 6 ) 
------- - - - - ---- -· -- -· --·--- - -�-- - - - - - ·- - ----- --

( cU ns ) 

1 - 2  

3 - 4 

5 - 6  

7 - p, 

C) - 1 0  

1 1 - ) 2 

f 

0 2  

0 3  

0 4 . 

0 1  

O J  

0 1  

1 3 - J 4 n n  

1 5 - 1 6 n o  

' 1 7 - 1 R 
1

1
1 9 - ?. 0  

7 1 - 2 2  

() 1 

o n 

0 1  

f r  r. fr P S j  PSix f E PSix f 

1 2 , 5  1 2 , 5 1 , 5 

1 8 , 7 5  3 1 , 2 5 3 , 5 

2 5  5 6 , 2 5 5 , 5 
6 , 2 5 6 2 , 5  7 , 5 

1 8 , 7 5 8 1 , 2 5 9 , 5  

6 , 2 5 R 7 , 5 J l , 5  

6 , 2 5 9 3 , 7 5  1 7 , 5 

fi , 2 5 1 0 0 7 1 , 5  

3 

1 0 , 5 
2 2  

7 , 5  

2 8 , 5  

1 1 , 5  

3 

1 3 , 5  

3 5 , 5  

4 3  

7 1 , 5  

íl 3 

1 7 , 5  1 0 0 , 5  

21 , S  1 2 2  

8 2  



Urgência requer i da na S a t i s fa�o da demanda 

Para  medir a urgênc ia r equer ida na s atis fação das 

nema n da s ,  uti li z amos dois limites d e  tempo : 
' 

T ( x ) : te�po Gtil de esnera 

'!' ( v ) : temrio M�XiMo de P.SnP. ra 

� s  re l aç�ps Pn tre e ssps rl n j s li Mites de tempo po­

df'm  s er v i s un l 1  z adas nr1 f i r; u rrt 6 .  

L 
T (O )  T {x )  T (y ) 

F i qur a 6 - 1ecHdas da ur�J n c i  ,l requerida no atendimen­

to da demanda. 

� e  P R � uma d 0rn�nda so l ic i tact .  num tempo T ( O) 4ua! 

r 1 , 1 ·' r  t eJ;r,o r.0 [, ., tisf ,= ir ;;o r->nt.re T ( O )  n 'T' (x )  n�n é significat_!_ 

va , i s t o  é ,  n �o tel"' e fP it0 sob r0 o t r  l ' r1lho do us uário, en-

t �n 'T'
(
x )  é- o tPl"'r,o Ú t i l r.0 csnc r.- ,. -- - -- - . - - - - - -

� ·n t rf'tr1 nto ,  e:\ partir  de 

UM lirü t c  r.iáx i nto ne  esneré\ , num de 0 rr1 i nado tempo T ( y ) . Se 

a dc�and a  for a trnrl i � a  num prazo a l �� de  T (y )  terã chegado -
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tar <l0 n.er,ais p a rfl s e r  11t j  1 .  Por cxc,.,., i 1 J n ,  s e  um es tudante tem 

que prepRrar u� t rah a l h o  <le curcn ,  T ( x )  po<le s er a d ata em 

que e le prete nd i a começ a r  a escr0v�r ou a estudar ; se houver 

um �tra so mui to qrandr , hnvP r� cPrtam0n te UM limite de tempo 

G t i l T (y )  a l�n do qu n l  a entreqa · ao l iv ro n �o teri mais va­

lor p a r n  a tare fn do estu<lante (o pra zo de entrega do trnha­

lho pode e s ta r  mu ito pr6x imo ou h nvcr cxpi raJo ) . 

T ( x )  l
°
! '.:' ( y ) fo r a 1a  c,d.cu l ;v1o ·-; i_ l ,'1ra  os con j untos <lc 

rl ·� -- , ,n '1 .:'l.s  a fetadas pel o tempo de sat is faç ão . 

Os resu ltados d a  Tabel a 2 5  in dicam que num praz o 

T ( x )  m�<l i o  de 5 d i as ,  o conj u nto de demandas nao " atrnsadas 11 

t e r i a  s i do n fc t t1 < 1o pelo tempo de  f; ;-1 U s f <1çÊÍ o ;  entr etanto , 4 3 % 

d a c-, d 0m,"': ndas  d r ve r i. nm te r s i do .:.1 tcn(l J <L1. c; num prazo ele 3 d i as 

-
<1 r ,  n u 0  n <10  i , 10:. sen s i élo a fetn<l n �� -

() 1: ripo mÁ x i mo c1 <: c sp 0 r. ,1 1' ( 1· )  para es s ,1  cr1.teq 0 r i  a 

P r1 r a  n conj unto ele  õ r. r,1 .-r n (1 <1 s 11 pre j un lcad a � 11 (ver Ta 

hc l ;, 2 f; ) , n tcr,., l 'º Úti l d e  espcr ,1 1' ( x ) rPsultou num rrazo Mé­

d i o  f r  5 d i a s ; entretanto 5 5 % das demandas dever i aM ter s ido 

a t end irl a s  num ra zo m�dio de 3 d i ns . 

O p r n zo m;x i mo de e spera  T (y)  p ara as reservas pr� 

j ud i t a d n s  f o i  en m�di a  de 1 6  d i a s .  

P ,1r a o conj unto d e  d M ,1n<ln s  d a  categoria "Pre j uí zo 

s6 r io 11
, o val o r  n6di o p a ra T (x )  fo i d e  3 di s :  4 3 % das reser 

v o s  dessa catc 9or i a  deve riam ter s i dn atendidas num prc1 z o  

não m .:ü or q u e  ur, d i 1. .  O p r n z o  m � x i Mo de esperc1 p a ra as de­

m él nr . .  1 c; " p re j ucl i c?.CT élS s 0 r i. nJT1('nte 1 1  f n i  c, r1 m�clia de  1 2  dia s ( ver 

'I'rthf' 1 ;1 2 7 )  . 



" 1 1 re j  ud 1 c.:-Hi i\ s  11 ; rarr1  ,"I s rl f • 1 1 ,1 r, d ,- e. " :- 0 r i  c1 rir.ntn prej udi Cr\da s "  

8 5  

T { x )  n 'T' ( y )  t i verc1r, os  1-:c norc ,i vri J nrr.s . 
1 1 t,:1 s e r  v j " 1.r nl i z .1da  no Qu adro He sumo 1 I :  

Essas rel ações po-

Qlll\DRO kES UMO I I  

r;i����� �- ;,�; -,, TE� !!'En;�,-� 
-
---� T- - -___ -- _P_R _____ P_s __ _ 

U 
( X )  mpd i O 5 5 J 

T ( x )  � 4 0 %  da demanda 3 3 l 
1' (y ) n Pdio 1 7 1 6  1 2  - -- --- --------- -- - ------· - ---------

Aqui cahe umn nhse rvac �o : A distribuiçio dos valo­
rrs  ��d 1 ns p A r A  (TS) , T (x )  P T (y )  n�o i ndicou diferenças en-
r- r f> �,s re!C'r• rv õs d n  c l ."l s s c� " P r,- j t.. f zn "  (' "Atraso" ; a diferença 
f' n t r P � <; u t '  f:! s v n l o r"'  s e o e; r " u l t " n b� s p n r a tl c 1 a s s e d e d e -
,· ,, ,..., d ,1:  r ,1 c,'.l te,7or L� " Pr e. j uí zci : ,: r io 11 t c1111hér, é,. MÍ nima . 

no p r i n.-. J ro c,1 s o  - V i ! lor0s  i < f ua 1 s parn demrlnda s 
" ·  r t • j ud i c.:--da s " P. 11 ,-i t r c1Si'ldê1s 11 

- nr; rPsu ltados podem ter sido 
i r r u , i s  po n ; u c  prov.:1ve ln:e n te u lc• i to r  confund i u  o significado 
dns  te rl";ns _1 t r .1sn  e l2._re j u i z o ' t il i z êldos na fo rrmlação da 
, .  1t"' st;io 6 ( ve> r /\ne xo!" , Fs t ido de  S ,1 t i s fação 2) . Entendemos 
::::.. _ r'.":. O cono dE:'mora , re tardo na ut l li zaç.ão do 1 1  vro solicita­
c�n e E.__r e j_t�f -�� como nann ou pe rda decorrente da extens ão do 
r rA zo de n tPn  imPnto. Entre tanto ,  como a medida "Prejuízo " 
P uh j e ti \'a , é nat ural que annr�ri1m j ncnns tstênciMJ <le inte.!: 
n rt t nc�n P n le i tnr pode tPr rnn s inera�o n atra�o na utiliza 

n P1r1 i s  c e rto 0nt rct,,nt o  0 ,-i t r i  h t 1 j r as diferencé'\ <; -

pr uco s i  j r· i f 1 r-n ! vn '> n,-i cij r: tri h1 1 j r ;Ín  a--..  (T:- ) ,  'I' ( x )  e T (y) ao 
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U RGr:NCIA  REQUE RIDA NO ATEND IMENTO 

"ATRASO " (AT = 4 2) 

t 
(dias ) ___ f __ 2'_��--- 1 f T

(
y

) 

f t  1 
() 

l 

2 

3 

5 

7 

1 4  

2 1  

3 0  

-
-
------ --- -- - ----� - - -------·------, 0 2  0 0  j 0 0  0 0 0  

\ 
0 1  0 1  1 0 0  0 0 0  

n o  o o  1 0 1  0 0 2  

1 5 * 4 5 * l 0 0  0 0 0  

o �  4 0  o o  o o o  
1 4  

0 2  

0 0  

0 0  

[ = 4 2 

9 8  

2 8  

0 0  

0 0  

í: = 2 1 2  

T ( X ) mé n i O : 

2 1 2/4 2 ::: 5 d i a s  

TA RELJ\ 2 6  

0 7  

2 o 

0 6  

0 8  

[ = 4 2  

0 4 9  

2 8 ()  

1 2 6 

2 4 0  

[ = 6 9 7  

'I' ( y) médio : 

6 9 7/4 2 = 1 7  dias 

tmcf;NC I A  REQllF RIDl\ �o ATENDI MENTO 

P PEJ U ! ZO { P R = 2 9 ) 
------·-- -- - ,·- --- - -·- -------

T ( x) 1 � (y )  
---t -

f ft f ft 
( <l i " s )  - -- -

I · 

o 

) 

2 

3 

5 

7 

1 4  

2 1  

- - ·- -- ---· - -- - -·-· ·-- - - - -
0 0  0 0  

0 0  0 0  

0 1  0 2  

1 5 * 4 5 *  

0 5  2 0  

0 6  4 2  

0 2  2 8  

00  0 0  

- .. - ---
0 ()  

() o 
0 0  

0 0  

0 0  

0 5  

1 3  

0 7  

·-·-- -- -·- -
0 0  

0 0  

0 0  

0 0  

0 0  

3 5  

1 8 2  

14 7 

3 0_ - - -·-- -º-º--- -- �� -- - ·-li -- .. _ _  ?_3 __ ____ 9_º_� 
r = 2 9  � = 1 3 7  r = 2 8  E =  4 5 4  

T ( x)  mPd io : 

1 3 7/2 9 ::: 5 d iil S  

'T ( y) médio: 

4 5 4/2 8 = 16 d ias  

8 6  
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l J R C !° NC T J\  RF.() l í. P I DJ\ NO /l 'T' Ft-Jn T '�P.N'I'() 

" P RF.,JU T 7/) S f.': JU O "  ( P S  = ] fi ) 

�d i �s )� -- --�-:-- T
( x

� :: ---�: �: 

: 

� (y
l_ --1C� 

l I l 0 1  l 0 1  

2 1 2 *  0 2 *  1 0 2  

3 1 5 1 5  o 0 0  

5 

7 

1 4  

2 1  

3 

l 

o 

o 

1 5  

0 7  

0 0  

0 0  

'1' ( X ) rnéa i O : 

4 0/ 1 6  == 3 dias 

Prazo  <le retenção --- ·--·-----

o 

5 

6 

2 

0 0  

3 5  

8 4  

4 2  

'T' ( y ) méc Uo: 
lg 4 / 1 6  == 1 2  d ias 

A 7  

Outro f nt or que influenci � a .e ytensão do tempo de 

s n t j s faç �o é o p r n z o  de reten . �n dn l i vro, isto e, o ter.ipo 

que o leitor ret�� o livro num dPtPr�i nado período de empré! 

ti�n . Quando o prazo  de retenção u l trapas s a  o prazo de cm­

pr�s t i �o 1 7  isso ocasiona t empos de s atisf aç ão mais extensos 

do c1uc os prev i stos n as pol í ticas vt gentes . Se o l ivro em 

questão é muito popular, forma-se urnn " fila"  de reservas que 

se t orna crônica à medida que o prnzo de retenção aumenta . 

O fat o  de que 5 2 %  dos le i tores que s olicitaram re­

serva n�n tenha� volta<lo � bibliotrca p ara receber o livro de 

sc jado, causa e s pécie. 

A an� l i se �ns rl a rlns disron! vP i s  para esse qrupo 
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den3nda s não s atisfeitas por des i � tência dos u s uários 7 4 %  ti 

veran um prazo de reten�ão (Datn 3 ) maior que o prazo previs­

o de empréstimo (Data2 ) .  

9 .  7 .  2 J\nálise P recomend çp_e;;}. 

Devido ao redu z ido número de observações feitas os 

resultados do estudo soh re Tempo <lc Satis fação nio podem ser 

rnn s i<l r r�<lns c0Mn represent ativos <ln sistema ae reserva de 

pm• ) ré c; t i mo <l � s  h i h l iotccas es t 1n a n c1 � . No entanto é pos sivel , 

� l u z  <l as  l jnit nç�es e stat í s t i cas � Pcnrrentes , indicar a l­

quns nontns f ·r ."\ cos <'lo  s i s t emr.1 . 

Inci< lênc t c\ r1P. a t r a c;n por1 E' ser consiõernda como ne­

d i r, <1 q P.ra l de deseripr>nho <ln siste.m n :  quanto maior a incidên­

r i a  <le atra so maior a p roporção d0 demanaas afetadas pelo 

t N'� 'º de satis f aç· ?io e consequent emente maior a proporção de  

u su il rins insa t i s f e i tos . De acordo com es sa medida o sistema 

de res ervas de  empr�stimo tem um ni va l de desempenho tal que 

o t e mpo de satis f ação a feta 5 9 %  das  reservas so licitadas . 

A medi d a  Prej u l z o  (efe i to do atra so no trabal ho do 

u su�rio) foi usa<l a para veri ficar vnriaç�es na distribuiçio 

das med i das  Inc j d�ncia de A trnso P Tcmno rl� Satisfaçio. 

As corre l açnes entre T nr i nênc l n àe  Atraso e Prej uf 

zo indicarnm nur o n!vc l de d esr�rn nhn �n sj stema <le res e rvas 

a fP t n  n rincinn lmrnte o dP- for�a Mn 1 s  j n tensn as dPmandas so-

l i citad "\s pnr Pstu<l ante rlc qrri <lu �r�o n <'l ra util 1 z ffcio 

" l �it ur i'\ re conen<� nr'!a " P- p;,ra f azrr  " tr r1 h 0 l ho de curso" . 

COMO 

ns resultndns c as corr f'l t1 1 �rip • :  entre Tempo de S ati� 

f ;3 ç10 P Prc j u Í zn incUcRram que os e f ( ,j t os do  tempo de s r1t 1 s-
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f ac�o ne iennem dP dois fatores : tempo Útil de espera e ex­

tens �o do tempo de satisfação . O pr i me iro fator é caracter ! s  

tico do s istema de deManda, própri o do usuário e nao pode ser 

controlado pela bih l ioteca. O s0qun<lo fator é característico 

�o s istema de atend imento da demanda,  o q ua l  é controlado 

ou des cont rolado - pe las po l í ticas P rot inas de emprés t imo em 

vinor na h i h liote�a . Como evi<lênc i él , verif icamos �ue 1 1 9  das 

1 5 �  reservéls cuj os leitores não vn l tarélm " hiblioteca tive­

r �m um p ra zo de retençio maior �ue n nrazo de empréstimo, em 

outras p0lavras , devido a devo luç0Ps eM atraso cerca de 3 9 1  

d e ,  tota l d as reservas so l i citada s foram "abandonadas " pelos 

u suár ios. 

r:1"1 resumo, esses resultados refletem uma situação 

de f .:lto n3s  hih l iotc cas estudada s .  Em termos quantitativos 

os  es tudante s  de graduaç 5n s�o  a cntcnoria de usuário que 

;n , lis usa as bibliotecas estudri n a s . r : s s r1 cla sse de usuários 

e .1 '."1 .:l Í S  r, n� j udic<tda em te rmos d e  r l'i. s pnnihil idade (ver 9 .1 . 1 }  

� e� t� rnos <le ace ssi bil j d ade cnn fnrmc ns resul tados desse 

P studn. 

n prohleMa 00  sat i s f � ç nn d a  rlPM anda dessa cateqo-

res trições 

amb i Pnt a j s "' ciue e s t i\  su j e i to o c; 1 s t el"' r1 ne hib l i otecas à a  

P l lr, n s  n u ,1 i s  podem se r sul'T'ari z c1d n s  d a  s 0rruinte forma ( éÜ<JU­

'.'las d P s s as r striçÕes j á  f oram rl i r, c • 1 t j f ;i s  em 9 .1. 2. 3 ) : 

rt ) L1l ta d "" on1 1mic,1 c ão entre {' rr> f 0 s ��or0s  e as bib l ioteca s . 

t'.y i st0 m sis te,w ck 11 r0ser ,, l r · r·po r 5.ria" d stinado a co­

) oc r a h1 hliogra f i. .1  i n cH c.-HL1 / >e>lo prn fcssor fora do re c1� 

i"' , de· en prês timo du r,1 n t c' o p r .i zn i. n c l L cndo pelo pro fessor . 

T ' sse s is tP."l ,l é mu i to pouco 1 1 U. l l ? z-1 r1n <' ,  na !'1 é Ü oria dos 

c :, s os , q u ,1rdo o proff's so r i ncl i c ,1 urn 1 i. vro, a b ib l io teca -
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n�o é avisnna .  Por caus a des sa  falta CTP.  comunicação , o 

lPitor que " che�Rr pri�eiro " ,  tnMa n lj vro emprestado por 

um prazo de 1 5  dias , prejud i cAn<ln os demais usuários que 

tem que utiliz ar aquele t l t u ln ; 

h) Falta plane j amento na aqui si ç�o nc t í tulos para atender à 

dcmanclR de gradunç�o , em p arte rl e vi no � escassez de ver -

b � s P speci ficas , e em parte aevido R falhas no planejame� 

t n  dos cur sos da univer sidade , j fi  que  n�o � pos s ! vel co­

nhecer com anteccd6ncia , sique r a bibliografia bisica pa­

ra maioria dos c ursos. Nessa s i t ua ç ão a biblioteca fica 

srm diretrizes e verbas p ara dec ldir que t ! tulos comprar 

e/ou duplicar o u  mes mo colocar no sis tema de " reserva tem 

ror�ri rt " . 

e )  �rndn Pm vi s ta pssns consine ra\Õr s, reforçamos as recome� 

a �c�e �  rxnrrss ns quan�n �n  anil i sP � P  P a  e Pc (ve r item 

C} . 1 . 3 ) 

i a  e x0r l nn u� rnn trolP �� i s  p f 0 t j vo n a  �evolu�io de li-

rro s . 

nev i d n  �s  ) imitarõcs est nt i s t icas decorrentes do 

l �� �nho da  amos trn o� t i dn ness e cs turlo , nio foi possivel ex-

1 i l n r a r  os re :� nlt ad<Y3 � :,ra npl i c a r  ,1s me clidrt"' de Tempo de Sa­

i .s f ê\Ç ilO n a  1. rnplement.:iç ão do n í vc.' l dP  :1 ce ssibilidade . 

�n tre t anto , se�undo S t un rt 1 � 6 possi vel utilizar as 

d i s t ri m i ç0es de tcP1µ0 Útil de Pspr ra - T (
x

) - e tempo máxi­

J;'O ct e s pf'r a - T ( y ) - e combiná - l ,1 e; com mudanças na di st r i - � 

h · 1 i ç�o do TPmpo de S a tis f�ç�o vi s Rn�o re s pectivamente a dim! 

nui ç�o  da i ncid�ncia de a tra�n  ou rl R  proporç�o de demandas 

i r renPd i �vPlmente p re j udicadas , is to é ,  p�ra as quais o li­

vro ch eqa t ardP deM�is. 
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�� <' es"'e  t i ro de es turlo fo r np licn.do · numa popul<'\ção 

r1 .1 i 0r - em s j  s t ené\ de res erva ou r,rn 0ut r r  , , ci.ren.s onde ocorra 

ci t' P1n r ."\ n a  e n trega  t1f; d0cuMc nto - 0ss ,1 s  re ] açÕec:; se tornnrão 

�� J s  rnn�istentes e s us  rPS lllt�dos podc r�o s e r  incorporados 

,:; + 0 rriu l r1 r ÊÍ n  clr um f"0<1 P 1 n  T"' � i s r1 t f' it '"l j �n nf'  r1cesso ao� doeu-
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CIT�ÇÕES E NOTAS 

1 O numero total de demandas nao coinci de necessariamente 

com o número de usuários , uma vez que cada leitor pode 

so l i c i tar n livros numa �etermi na<i a  vis i ta à h ihlioteca . 

2 ALVF S ,  C . �. & S I LVA, P . A . L .  C arncteri zaçio de usuári os 

P adequac�o dos servicos de hi bliotecas : uma aborda­

q cm prelimi nnr d as hi b l i otecas CTR PUC/RJ . C i �nci a  <la 

3 A s  raz��s p�ra a não i nc lusão rlc rc ri5di cos fnram ind i ca 

das no cap !tulo 7 ,  nota 2 .  

4 P ara as D i h l i otecas S etoria is for<1m inclul dos o s  dados 

c1c l e i  tores que pa rticip<1ram <io Estudo de Sati s fação 1 ,  

mas não res ponderam à pri mei ra parte do formulário ; i sto 

é ,  ess es d ados referem- s e  à demand ô não específica . Nas 

�he las  5 <1 7 P. s s es dados estão i ndicados como D/NE . Os 

r l Arlos  rel at i vos à demand a  e�reci f i ca e, portanto, � pri 

m� i ra rartP dn formu l á r io es t�n i nn l cados como n/E . 

5 ns c� lcul ns r ar a  na r�n <i e  uso pnr categoriA de  usu 5rios 

r0 f leti ram ns  s esuinte s dados : 

n i l  l i nte c,::i Centrr1 l :  J 1 1  vrn por v i s i ta ( (' ' 4 

TPpré st i mo ; O ,  6 consulta ; fotocn::1 .L1 d espre z I  vcl ) . CTCH : 

1 , 8  l ivros f:X)r visita ( 0 , 5  e mprés t imo ; 1 , 1 consu lta ; 0 , 2  fo-

t ocÓpia ) . CTC : 1 , 7  l i. vros por vj s i t, ( 0 , 8  empr0stimo 

O , 9 consu l t,t e f otocÕpi a despre z í vel ) . 

P�s -Gradua � � a  n i h l i oteca rentr a �  l , R l j vros/vis i ta ( 1 , 1 

ompré s tino ; 0 , 7  consulta ; fotocópia dcsprezivcl ) .  CTCI I : 

2 , 5 l ivro/vi s i ta ( 1 , 2 empr�stimo ; 0 , 9  consulta ; 0 , 4 foto 

., 
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cóp ia) . CTC : 2 , 3 l ivros por v isita ( 0 , 8  empréstimo; 1, 3 

consu ltas ; 0 , 2  fotocóp ia) . 

6 Para s igni f icado dos códigos empregados nes sas t abe las 

ve r !\nexos " Lista de Códigos par a  aná l ise dos formulár ios". 

7 F s s es resulta.dos s ão ind icados na bib l iografia 

no cap ltulo 5 ,  itens 6 e 2. 

revista 

8 Sl\RACEVIC ,  T .  Causes and dynam ics o f  user frustration 

in an acadcmic library . 

l!! ( 1 ) : 7 -18 , J an . 1 9  7 7 • 

Colle�e & Pesearch Librari es , -- � --- -----

9 Kl\NTO R , P .  n .  J\vai lahi li ty anal ys is . Journal o f  the J\me -

rican _Socie tz__f0r Tnformation S c j ence , 2 7 (5/6 ) : 3 1 1 - 1 9 , 

�ent ./Oct . 1 9 7 6 . 

1 0  P UC/RJ. D i v i s ão de R i bliotecns e Documentaç ão . Seção de 

l\vn.li a ç ã o  e Estudos . Est�d? _ _  d_a ___ Co_l_e_ção -�-ª- _T3ibliotec� -

Ce_ !1tr il l ; re la tór io parcial ap r e s e ntado por Li  li an Cu­

nha Roh inson . R io de J n ne iro , 1 9 7 8 . Bp . dat . 

1 1  n1cKL1'ND , ! 1 .  ' .  l\n oper at ion r c s e ,1 rch study of a vari a­

hle loan and duplicat ion policy at the Univcr s i ty of 

I . é1ncnstcr . Library Quarterly , 4 2  ( 1 ) : 9 7 - 1 0 6, Jan.  1 9 7 2. ----- ·----- - -- ""-- -

1 2  t 1()RS E , P .  � . Li�rary e_ f fC:.�t: ive noss , a �stem approach . 

1 3 PnOKSTP I 1 ,  1' .  Ootimn. l loan rerioas . I �forrnation �F_9_c���-

1 4  PPUCF ,  n. R.  l\ �arkov nodel to s tu�y loan dynami cs at a 

r<"sc rve - loan  desk j n  a lend i ng library . �ibrary Q uar 

�er_ly_.!_ i._5_ ( 2 ) : 1 6 1 - 7 8 , Apr . 1 0 7 5 . 

1 5  Confor�c ao f i ni ç �o cm 4 .2 ,  P r0 j u { zo ; medido numa escala 
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de O a 4 pon tos . Os dados des s a  tabe la exprimem os re­

su ltados em funçio dess a  e�cala . Nio foram incluídos os 

d ados para a p roporçio de demand as " nio afetadas• por 

mot ivos Óbvios . 

1 6  Os s imho los us ados nes s a  tabe la  exprimem os cálcu los efe 

t u ados para determinação da medida Tempo de Satisfação : 

T = i n te rva lo de tempo , em d i � s ; 

f � f requrnc i a  obs ervada ; 

f r  = frequênci a re la t i va ( % ) ; 

� l , � T i , P R i  e P S i  s �o os i n t� r va los MP.d i os de tempo 

n � r a  ada  uma das  c l asses  rlP d emandas a fetad�s : de­

m�nrõ s at i s fe i ta ( ;, ) , a t r�so  ( �� ) , rr.ej u! zo ( P� ) e 

prPj n f  zo  s e ri o  ( PS ) , rr:>s nr>rt iv ,"lmP.nte . 

J 7 � 1 
� h i h l  i o� r cas e s t ll ('l r\<1.'\s  o p r a z o  ile Pmp rés timo é de 1 5  

,� l a s .  

18 Para s iqn i f i cado das d atas , ve r 7 . 2 .  

1 9  STl ART , M .  Some e ffects on libràry usars of the del ays 

i n  s u pp l y i  ng pub li c at i ons . J\ s  l i b P r:o�eed i n9:! ,  29 ( 1 ) 

3 �- 45 ,  J an .  19 7 7 . 
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1 0  C"ONCLUf-<"'.lF� 

o objetivo desse estudo foi analisar dois prob le­

mas fundamentais ligados à f rustração da demanda expressa por 

usuários de bi bliotecas unive rsit árias , a s aber : disponibil! 

dade e a cessibilidade . 

A e fetivi dade de t rês b i b liotecas pertencentes ao 

s i stema de hibliotecas da PUC/RJ foi avaliada em  função de 

dué\s medidas de des empenh o: Nível de Satis fação e Tempo de 

S atisfação . 

Os resultados da medida Ní vel de Satis fação indic!_ 

raM q ue ;:, s  h i h  l iotP.cas b ra sileiras estud l"\das têm um n ! ve l  d 

élt=>st=>Mpenho semP. lhérnte ao encontri'tao pari'\ hiblioteca8 d outros 

p � I s cs desenvo lvidos . Mas a simp le�  constatação de que as 

b i bli otecas nni versitárias, de pai s es desenvolvirlos ou nao , 

s e j am capnzes de satis faze r somente 4 0  e\ 6 0 %  das  demandas ex 

p re ssas de sPus usuá rios , niÍo é su f i ciente . Esses níve i s  de 

dcs cmpe nho, nft  verdade , s ão mui to b a i xos e i sso nos leva a in 

dagnr o po ryue dessa situaçilo . 

P arece que acima dos recursos financei ros e da ex­

ce lênci r\ de t é cni cas empre�radas na o rqan.izaç Fio e funcioname� 

to dessas b i b l iote cas exis te 1 1m elcmPnto que inf luencia for­

te�ent� n <lcse�penho do s i stema : o t 1su � rin , situado num con­

tf'xto ps i co- sociológico ;  sna . açõe s e rençoes para obtenção 

- ou frustraç�o nn ohtenc io - e uso dn i nformaçio . 

�t� rrcentemente ns es tu<lns � e  aval iaçio foram de­

senvnlvi0n� pm fun,�o de p ress ões soc i a is pa ra justifi car as 

de spesas com os S P rviços existentes .  1 Nn maioria aesses es­

tm1os são detectadas fal hns, frust r aç;io e ba i xo n!vel de sa-
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ti s faç in co� re) ���o  nos scrvJ çn�  r re st adns por bibliotecas 

e s j s terr n s  dr in fnr �cio. 

Os  nro}-l lernas netect a r1ns S M) nnj ver s ais e glob ais  e 

cs t ;io liqnd0s n u1Nt re l açiio pnré\dox"l entre quali dnde/qua nti­

à ;ic"e : �upe nt�\lnd�n ci a a� i nfnrrr;,.r;Ín n.,,. fonte (explosão da 

i n fo rm��fln ) /�s c �ssez de informac Ro relevante p�ra o usuário , 

is tn é ,  o destinatário . 2 

F.mbora  a tecnologi a da inforMação tenha res olvido 

a lguns aspectos relativos i quanti dade, o problema de obten­

ç ;io d a  i nformação correta em quantidade necess ária e no mo­

men to xato, não foi ainda solucionado . 

Por isso me smo,  tem havido a preocupaç ;o de deba­

ter a informaç �o em si . A in forma� io e seus produtos tem si 

dn r1nalisarn � corr,n ben!'! n e  uti l i dc.1 cir> púhl j  c , hu�cando-se sd l� 

c1 O H < .: r os p I b J  emas exi s t entes  e� função <le uma definição de 

s i s t N1As o ,.·i0 n t i1dos parn o us 1 1R r io P para  uma utilização mais 

i qu..-, j t.  .. r i n dos servl ços e prnch 1 tn ·� j n fo rmativos . 2 , '  

!) ci l' é\ qn"' hr1. j n  um,, MP l h or C<"'Mp reen� ;o e utilização 

00s re sul t 11<1 os el os estuànR ele é'\ Vnl L,r �o, oc; M!>srios precisaJ'T' ser 

aho rdado� n 1m contexto sistên j cn ,  �e rndn � �branger nio so­

r•,Pnte OR fatnrt>s té cnlc0s/ope rAci o n ;:' 1  s , .coTl'lo tétmbém os fato­

H) S s0ci.:ü s ,  psico lógicos e o r gn n i z rtcionai s  quP. influenciam 

o coMportn,....,c n to d o  us uár io.  

F.ntrctanto, os métodos e x istentes ap resentam defi­

ci ências t1uc  os tornam inadequados  n avali ação global . 

F :s �, as deficiências dccorn�,n ele dois fatores : 

a )  Devido a q\lant i dade e complex jd ade das  variÃveis envolvi­

d a s  num es tudo des s e  t i po, cx j stem s�rias d ificuldades con 

cPituais p a ra def i niç�o dos critéri os ne  avali ação ; 1 
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h) C0mo area de estudo, a avalia ç �o a i nna se encontra em es­

tã�io embrionário . A s  contrihuições para seu progresso fo 

ram diversas , mas ati agora as investigações voltaram-se 

p ara a avaliação de apenas uma parte do todo: unidades de 

mPdidas e teorias definitivas nao foram ainda formuladas . 

Fntretanto, embora a maioria das medidas existen -

tes  s e j am p arciais "essa situação pode ser enca rada como um 

fenÔmPno natura l ao processo de d es envolvimento de uma área 

r.n cnnhpcj mento" . 1 

Cad �  um desses estudos tem valnr de "per si", uma 

vez rtue rPpresentam contrj bui çõen, por menores q ue sej am ,  pa­

ra o avanço da áre a . Para que h a ja prnqresso i p reciso ape­

nas q ue os r�sultado� ohtinos s e j am ,  comparáveis de tal forma 

q ue a interpretaçio result ante venha a i ncorpori- los , const! 

tuindn mais uma P.tapa em d 1 rcr.ão ;; r0mpreens ;;o e formulação 

<'los critért os necessários à avaliArrÍo �;istêmica . 

A t �  os mrados �e  1 9 6 0, h�vta  um consenso de que s5 

e ra poss !v 1 comparar  dados de c�; t udos conc�itua l e metodolo 

q i ra!T'ente i guai s . Mais recenteMent0., embora se reconheça que 

es tudos d i  f f' n�ntes resul tarn em <'! aàos  q 1 1 c  n::Ío sao estr1 tamen­

tP compar5v . 1 s ,  n nova tendênci .:i é, bu scor pontos comuns para 

a cn�para��n , a qua l SP torna pns s fvcl, desde que h a j a  raci� 

n ali � adt  e regularid adP na ca eqori z �c�0  das medi das , por di  

fprente s q ue s e j am . 

r necPs s�rio pnr�m dis t i n0uir, par� f i ns de compa­

raç ao Pntre 0oi q tino� ne es tudoq : i'l lquns tPm c�r�ter explo­

rat6rio A SPu s resu l ta�os �cR t i n�m- � 0  A Pxperi �e nt�çio ou 

'ormulaç Ro <'!e novas metodo l oqii'ls ; out ro� empregam uma metod� 

looia j �  tPst� a e s eu oh j eti  'º � o�t cr UM conjunto de dados 
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estatis ticamente s igni ficnnte�, para f ins d a  avaliação em si . 

Os estudos do prime iro grupo s ão teóricos e estão 

d i ri nidos à busca e i�entificaç ão d os crité rios e variáveis 

conceitualrnente adeauada s  i avaliaç�o . A Maior parte desses 

estudos res ultam na formul �ç�o �e Modelos qerais para ava lia 

r. �o dos sisteMag ou suhsistemaR que estão sendo analisados . 

No momento , a utilizacão desses modelos para fins 

de avaliaç ão é imprat icável 1 , mas npes ar d isso e les s ão im­

portantes porq ue buscam e sclarecpr problema s conceituais e 

toóri�os da �val iaç ão . 

Em rcsum , hi uma nova tend�ncia d i rigida ã inter­

pret �ç�o da noç ão de e fetividade de bibliotecas e si stemas de 

in formaç Ão. Embora a aval iação de bi bliotecas tenha se de­

s0nvolvido r1e forma totalmente indr.:pendente da avaliação de 

s i stemas de i nformação, a p rcncuraç�o atual é ana l i s ar as 

d i ferentes interp retações de efet iv i n tlde e xistentes para um 

e outro tipo de servi<;o, buscc"\ndo integr.;-la s numa formula -

ç;i.o de mecUdas de avaliaç;o rnAis  cnni. rE>ensi va e ge ra l . 

� div�r� idade de ahordaqeM re fletida nos estudos a 

té agora desenvolvi dos é fruto de umn fnse  exp loratória ne 

cessilri a à fr,rMé\Çiio de um conj ·mto c'lE> conhecimentos teóricos 

e Me todológico�, cient1 ficaMentP es truturados . 

A l uz dessa d iscuss �o a s  m didas u t i l i z adas nessa 

d issertaç ão podem ser melhor categoriz adas . As  medidas apli­

cadas visaram apenas a ava liac io pnrci a l de um todo complexo.  

Esti claro que uma bi b l ioteca n�o � aµenas um conjunto de l! 

vros que circu l a . A 1 -M do mai s, UM a h ibli otec< uni ve r s i  tária  

6 apenas um  su  s i stPM� dE>  um s i s tcm� m � i or que � a pr6pria � 

ni versidade, a q ual �� comp�e de um R v� r i edade de sistemas de 



9 9  

informação . Por i s so me smo , modelos s i mp li f i cados como o u­

ti l i zado devem ser  ana l i s ados em função de  suas l imi tações 

conceituai s , uma vez que ao isolar e de fini r as variáveis  p� 

ra uma ava l i ação parc i a l  podemos obter resultados distorci -

dos do ponto de vi sta s i stêmico .  

O es tudo sobre Níve l  de S ati s fação se cons tituiu b_! 

s i camente na  ap l1 caçio de uma med ida j �  testada metodologic_! 

Men te . 03 re�u l t ad os ob t i dos ind i ca r am oue 0 mode lo util i za 

<ln teM  um comnor tr\Mento q 1e s�que  um nn.<l r�o qe ra l .  Portanto , 

P�hn rn o rnocte l o  sPj n de �� ráter p� rci a l  �eu  va lor emerge j u� 

t anen t e  <le  suas  c a ra cterfs t i cas de  �nl i cah l l i �ade gera l .  

no ponto ae vi s t r\  d a  np l 1 r;:w�o p rá t. i c" o modelo 

� í ve 1  de � a t i s f õç�n é um i nstrume n to anc�uado � aná l i se qua� 

t i ta t j va  de f n l has  do s i s tema , umLl ve z que i ncorpora var i ã ­

ve i s l i  <Jõd .:1s  ao processo  d e  entradn. ( aqui s i ção , p rocess amen­

to t� cn i co e funcion nmento das roti nas  de  servi ço )  e ao pro­

cesso  de s a Ídn.  {ci rculação e usuári og ) . 

O mode lo  em s i  não exp li c a  o porque das f a lh as 

ma s s i� onde e � t ão os pontos fracos do  proce s so , fornecendo 

indi cado res seguros para a an�l i se Rdm i n i strativa das po l !t! 

cas v i qen tes . 

F.s s a  an � l i s p foi  e fetuada , tendo-s e  s ugerido a lqu­

rnas �oct t f i �aç�e s cnns i de rõd a s  necess � r i � s  � me lhori a do de­

s eTT'lrf'nho ct.1s h l  h l i oteca c; es tun;:,.cf a s . 01 1 c reMo aestncar ;:,qu i  

que , n �  rvPntua l i<'lRne  d p  s e  cnn cr0 t j z õ r0M R S  modi fi caç�es s� 

qer id n s , � i npor t � n te a r0 n l i zaç�o  d e  e s t udos long itud ina i s  

c! e s s e  t i : 'º p ,1 ra r1n '1 i tori a r1 os e fc i  tns nht idos CO'TI a s  mudan -

ças  e f e t uad a s . 

n Pstuno sob re 'I'F>MEJO de  �; : t 1 s f aç-iio teve bas i camen-
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te ca ráter  exr loratório uma vez �u� se  procurou testar uma 

me todo log i a  recen emente desenvo lvida . 

Embor a os resu l t�dos obtidos  nao sej am estatistic! 

men man i pu l áve i s , foi pos s íve l  i nd i car  o valor pot nc i a l  

de s s a  metodol oq i a  para a an á li se de prob lemas d e  ac s ib i l1 -

d ade . 

F i n a l mente quanto a val i d ade dos métodos adotados 

nes s P e s tudo , que remos l�mbrar  q,1e d �da  a divers idade de a­

bord aqen exi s tentes  bem como o e s t � q io de desenvo lvimento da 

á rea só é po� s {ve l tom � r  deci s ão n 1ma escala me lhor/pior . 

0ua i s  � ão os  mé todos corrPtos ou os cri térios Rde­

quA�os p a ra um rteterm i n ado t i po de  ava l i ação? 

A respost a e s s a  pergun ta representará a solução 

f i n � l  para o prob lema de ava l i ação do desempenho de sis temas 

cte i n formação . Essa  respos ta a i nda não foi encontrada . As 

ten ta t ivas fe i t as até aqora l imitam- se  à comb i nação de méto­

dos �ue podem e devem s e r  usados em con j unto (como fi z mos -

nesse es tudo ) . 

Se  os  M�todos adotados se  con s t i tuem na me lhor op­

ção , é uma que s t ao �berta . O impo rtõnte é que os erros e 

ace r tos pos s aM s r  i ncorporados ao conhecimento j i  exis teD -

te . 
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Oú: 
lbra: 

Prezt o leitor , 

POC - DBD  

ESfUOO [E SAUSFAÇÃO 1 

� --------

D 

p 

s 

Estunoi desenvolvendo estudos sobre o grau dt 111tiaf1�lo de noaoa lettom. Colabore, 
ch.endo cuiuado m nte u questões abaixo. 

NO TE que 01  itens 1 ,  2 , 3 e 4 devem ser respondidos no qu&dro l .  Se YOd "1 e tlr o 
ao de A. unto, nfo preencha eaca {tens; vi direto ao {tem 5 .  

AO SAI R ,  entregue o formulário no Baleio de Empréstimoc . 

Gratos. 

1 . ANTES de comultu o catálo o, LISTE os livros, etc . ,  que voc6 deteja encontm (AUTOR e/ou .'IfflJ'LO). 

2 - CONSULTE o cat'1ogo e ANOTE 01 n� de chamada. 

3 - Ute essa folha para localizar oa livroa nu estantes ou pedi.los ao Depólito de Um:>1. 

4 A.mnale, n& �núl tima roluna à direita, os títulos que você nfo conseguu obter. 

QUADRO 1 
.---- ·------ -

l.JfO� e/ou TI'rulo !'$ de 

· ------- ·-· 

------

.._ _____ _ 

-

[>< 



5 • QU ANroS empr6stimos "W>cf efetuou neua villta 

(hvros) 
. . . . . . . .. . . ........ . . . .. . . . . . . . 

(periódicot) 
··· ·-··-···········-···-·· 
(outl'OI ------)

º 

6 . QUANTAS c:onsultu � f!z, uw nlo tomou emprestado ? 

. . . . .. . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
(livros) {periódi OI) 

···················-·-······ 
(o ------) 

7 . Ql 1A1'iT0S li , , •te de sua propriedade YO� utilizou dwante rua estada na bl>liot«a ? 

(livros) 

R . QUANTO lvr01, et 

(livros) 

9 . I ºDIQUE, pot favor: 

. . .... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. .  
(periódico,) 

bil>lJotcc vod foto piou ? 

· · ·· · · · · ······ · ·· · · · · · · · · · · · · · 
{periódic O!) 

( ) eatudante de :;radllaçfo (CllnlO ... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  , . . . . . . . . . . . . . . . •. . . .  ) 
( ) utlldante de pól1Jflduaçfo (cuno .. . . . ..... . . . . . .... .... . . ... . . . . . . . ......... ) 
( ) profeaor homta (departamento . .. . .. . . . . . . . . . .... . . . . . . . . . . . . .... . . . . . . . . . . . . ) 
( ) profeaor ua.utente (departamento .. .... . . . .. . . .. . . . . . . . . . . . ....... . . . .. . .... ) 
( ) professor pe1qub1d01 (departamento .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ........ ) 

Grato pela sua atençfo 

. . ............ ....... -....... . 
(ou1.rol ------) 

·············•···•·•········· · 



f>ONTWÍCI A l lNl V FJ\SlD A DE CA TÓLICA  
oo HIO m: J A N EHW C...L 

fl lll lOTICA C!NTI A l  

lnd C o1ólogo 

'"'º' � -L� ·1 L
1 
{ L (e,>J:V 

( [, &. ·�i.. . 0, 

No,.,, ____ _j ____ ·---�--�-

Juü:/1,v;,a . _ _... ___ ______ _ 

c .. r.o --

') .., ,1 . -, . () 
Jt;.i.. _Q,�, 1 9 .Jl?..  - . ...  

( I n s trumento d e  c0lP  t a  d o  r.s tudo 1 ' nr.=1 l e  lo  - B i  bliotecn CPn-

tr�l; ex�mp l ar preenchido pe l o  0i to r . codifi cado ) .  



L I STJ\ DF. côrnc;o� PJ\ R.l\ ANÍ\J, T S E  DOt� FO RMULÃ.RIOS 

J\i õs  ex;wü n ar o ·�U ,'lc!_rn I ,  i ndi car , n a  Últ in·R co lu­

n a , para cada  u m  dos  i tens l 1 s t2.dos os R e�ui ntes có<l i qos , de  

a co rdo  com n resu l tado d a  checri<JPn· . 

S ª deManda s at i s f e i t a ; i nd i car  P.m todos os  itens n ao ass i-

" 1 
A z  

l\ J 
.,._ _  

"" -
= 
= 

na lados com um (x ) 

a b i b lioteca não poss u i  o livro 
l i vro en comendado e n ão receh i<lo  
l i vro pe rten ce a outra hib l i oteca do campus 
� hi b l ioteca possui  ed ição em outra l i ngua 

C 1 = l i vro emp res t ado 
C 2 = l i vro em con s u l ta na bi b l i oteca ou consul tado recent 

mente 
e , • l i v ro na  es tante de re serva em emp réstimos ( agua rdando 

l e i tor ) 

n 1 ª l ivro de s aparecido 
B 2 l i vro na e tante fora do l u'}a r 
B ,  = l i vro aguardando reco locaç�o n a  estan te 
n � - l i vro em local i z açio Pspeci a l , sQm i nd caç - o  no catilo­

go ou i n s t ruç�es v i s !ve i s  
P 5 e l i vro Jdqul r i lo e cata log��0 ; nio e x i s t em f i ch as no ca-

t a loqo 
R 5 = l ivr0 em p roces s amento t�cn i co 

R 1 = na  Pncnd e rnaç�o 
R 2 = em conse rto , dentro a �  R i b l i oteca 
P s  = out ra s az�es  �speci f i c� r )  

1 )  1 --

t J  2 -· 
T l ' = 

p - = 

0 l j vrn ex i s te ; esti  i nrl i c�<lo no ca t5 logo , mas  o l e i tor 
n�o loca l i zou õ f i cha 
o l i tnr  cop i ou e rr Ado n n� de  ch �mõ dR  
o l i vrn es t ã  na estan te , no  J uqa r ce rto 
l i v ro em loc l l zaç�o espec i a l , com i n dicac�o no cati lo­
qo ou i ns t r  ��e - vi s íve i s  

Pr5s  a cod i f i caç�o , tota l i z a r  o s  itens do a lto da 
ág ina : 

n = n9 tn t� l de demanda ; i gu a l  o tot a l  de itens l i s t ados no 
Qu üdro  J 

s = n9 total  de demandas  s at i s fe i t as 

F = n9 tnc a l  de fa lhas ; para ca l cu l a r , sub t rai r S de Q ,  1 � ­
to  é :  

F = D - S 
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R/EB 

�udo leitor, 

PUC/Oü!J 

ESTIJDO DE SATlSF AÇÁO 2 

Biblioteca -- --

.• Data 
Data -------.1 

Data ______ __. 

abaixo. 
Eàamoa planejando a melhoria de noaaos 1erviço1. Colabore conoeco, reapoadendo à quNtCS., 

NOTE que 6 ESSENCIAL fornecer lníormaçõe, n:!ativu SOMENTE 101 1moa  e/ov. peri6dJicol 
que D1e e Uo aendo entrepes preaentemcnte . 

1 · V� é :  

( ) est udante de graduaç� 
( ) estudante de p6a-graduaç4o 
( ) professor horuta 

2 . Você pretende utlliu1 cs,r material: 

( ) como le itura rtcomendact. para curso 
( ) como leituta rssiendal 
( ) para prepar:lI trabalho de cuno, «eminhioa, etc .  
( ) para prt'par ar aulu, confer�nciu, etc. 
( ) pi.Ia trabalho de pi'squisa ou te,e 

(À OI. 

( ) profolllOr umtente 
( ) profeuor peaqulsador 
( ) outrus ----------

( ) outros (e�uflquc) ---·-----------�----

3 . Que efeito a demor11 na entreg2 do material teve cm seu tnbalho ? 

( ) nruo 
( ) prqudkou 

( ) prrjudlcou aeriament.e 
( ) nlo afetou 

,4 . Quant o tempo voc6 poderia esperar pela enttega do material SI:M �·REJUIZO para o aeu trabalho ? 

( ) 3 diu ( ) 2 semanu 
( ) 5 dltta ( ) 3 !emana 
( ) 1 scnuna ( ) outros: ----------

S • Em que prazo o atruo aeria tfo kngo a ponto de tomsr a rntrega do material lmltll ? 

( ) 1 w.emana ( ) l m6s 
( ) 2 semanu ( ) 2 meses 
( ) J �mlUUI.S ( ) outros 

6 . Pua voe! a obtençA'n d �r.,e mate ri� o ma.is ráplrlo possível valt":ria : 

( ) Cr S 30,00 
( ) Cr S 20,l"'O 
l ) C'r S 1 5 .00 

( ) Cr i 1 0 .00 
( ) Cr . 5 po 
( j outms -·--

G r a t o s  pe la  sua attnçlo 
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